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Visao geral do projeto SeDiHUB

7

O sector dos servicos é responsavel por mais de 70% da producdo e do emprego na UE, pelo que dele
dependem a futura trajetdria de crescimento e o desenvolvimento global da economia e dos mercados de
trabalho. Os padrdes de consumo globais estdo a tornar-se insustentdveis e a sociedade enfrenta sérios
desafios ambientais, desde a crescente procura de recursos globais até as alteracGes climaticas, a escassez
de 4dgua, as ameacas a biodiversidade e a poluicdo atmosférica. Ao mesmo tempo, os crescentes desafios de
sustentabilidade ja pressionam as empresas a considerar os impactos ambientais do seu crescimento e a
adotar novos modelos de negdcio sustentdveis. Neste contexto, a concecao de servigos estd a tornar-se cada
vez mais importante nesta economia baseada em servigos em rapido crescimento.

O projeto SeDiHUB é uma abordagem inovadora para ajudar diretamente as microempresas e empresas
familiares para criar mais valor através da metodologia de concecdo de servicos. O SeDiHUB permite que as
empresas familiares e as microempresas desenvolvam a sua perspetiva de gestdo estratégica: metodologia
de design thinking integrada no planeamento estratégico e tatico do crescimento de uma organizacdo e
prestacdo de servicos de uma forma mais sustentavel e amiga do ambiente.

Metas e objetivos

O SeDiHUB visa melhorar as competéncias das microempresas e das empresas familiares para empregarem
o SD no desenvolvimento de servicos sustentdveis e digitalizados e estd estruturado nos objectivos que se
seguem:

e Sensibilizar as microempresas e as empresas familiares para o desenvolvimento de servigos
orientados para o cliente, de forma sustentavel e respeitadora do ambiente, na economia
digitalizada

e Fornecer competéncias de conhecimento, necessarias para criar servicos orientados para o cliente

® Fornecer aos prestadores de EFP uma abordagem metodolégica para a utilizacdo de novas
ferramentas e recursos de aprendizagem em linha para ensinar o DS, tendo em conta as questdes
ambientais e as op¢des de digitalizacdo

e Criar um material de formacdo especifico para as microempresas e empresas familiares,
acompanhado das orientagdes e ferramentas necessarias para o desenvolvimento dos servigos

e Criar uma plataforma de aprendizagem em linha para desenvolver o pensamento de
desenvolvimento sustentavel nas microempresas e empresas familiares

e Criar um centro de microempresas e empresas familiares onde as partes interessadas possam
aprender a aplicar o DS, a fazer "matchmaking" e a criar servi¢os conjuntos

e Sensibilizar os decisores politicos e as partes interessadas envolvidas no ecossistema de
desenvolvimento empresarial para a necessidade de pensar o DS como um ponto crucial para criar
valor acrescentado nos servigos, na economia digital e no desenvolvimento sustentdvel
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Visao geral do guia

O Guia de Exploracdo do SeDiHUB para Microempresas e Empresas Familiares foi concebido para dar a
conhecer o poder transformador da concecao de servigos, uma pratica que pode melhorar significativamente
a forma como a sua empresa funciona e interage com os seus clientes. Enquanto empresario, quer esteja a
gerir uma empresa familiar ou uma microempresa, desempenha um papel crucial na sua comunidade e
economia locais. Este guia tem como objetivo permitir-lhe aperfeicoar os seus servicos, racionalizar as suas
operacgdes e, em Ultima analise, melhorar a satisfacdo dos seus clientes e a sustentabilidade da sua empresa.

Importancia da concegdo de servicos para as microempresas e empresas familiares

No panorama competitivo das pequenas empresas, a conce¢do de servicos oferece uma abordagem
estratégica a inovagao e a experiéncia do cliente. Envolve a organizagdo e o planeamento dos recursos e
operagles da sua empresa em fungao das necessidades do seu cliente. Ao concentrar-se na criagdo de
servigos eficientes e de facil utilizagdo, ndo sé satisfaz como excede as expectativas dos seus clientes, o que
conduz a um maior valor acrescentado, lealdade e crescimento da empresa. Para as microempresas e
empresas familiares, a concegdo de servigos ndo se trata apenas de manter a relevancia; trata-se de
prosperar num mercado em constante evolugdo.

Porqué a concegao de servigos?

Mudar o foco da mera entrega de um servico ou produto para a criacdo de
experiéncias memoraveis e significativas para o cliente

Identifica e elimina redundancias nos seus processos de servi¢o, o que pode
poupar custos e acelerar a prestagdo de servigos.

Ajuda a sua empresa a destacar-se, oferecendo servigos exclusivos que reflectem
as necessidades e os desejos dos seus clientes

Prepara a sua empresa para o crescimento, facilitando a expansdo das operagdes
e mantendo a qualidade e a satisfagdo do cliente.
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Este guia ajuda-lo-a a compreender os conceitos fundamentais da concecdao de servicos e a aplicar
ferramentas e métodos praticos diretamente a sua empresa, bem como a tirar partido de conhecimentos
reais de outras microempresas e empresas familiares que implementaram com éxito estas estratégias.

Através desta viagem, ndo sé ird melhorar a sua capacidade de inovacdo e adaptacdao, como também
estabelecerd uma base mais sélida para o crescimento e sucesso futuros no seu respectivo mercado. Bem-
vindo a bordo, e vamos comecar esta viagem transformadora juntos!

Fundamentos da concecao de servigos

A concecdo de servicos é uma abordagem holistica que se centra na criacdo e aperfeicoamento de servicos,
considerando todos os aspectos da experiéncia de servico na perspetiva do cliente. O seu objetivo é garantir
que as interfaces de servico sdo Uteis, utilizaveis e desejdveis do ponto de vista do cliente, e eficazes e
eficientes do ponto de vista do fornecedor. Para as microempresas e empresas familiares, compreender e
implementar a concecdo de servicos pode transformar a qualidade das suas ofertas e a forma como se
relaciona com os clientes.

Principios fundamentais da concec¢ao de servigos

A concecdo de servicos assenta em vdrios principios fundamentais que podem ajudar a orientar os seus
esforgos para melhorar as operagdes da sua empresa:

1. Design centrado no utilizador:

e Tudo naconcegdo de servigos gira em torno das necessidades e experiéncias do utilizador. O objetivo
é compreender profundamente os seus clientes e conceber os seus servigos de forma a integrarem-
se perfeitamente nas suas vidas.

2. Co-criagao:
e Incluir diferentes partes interessadas (tais como clientes, parceiros e empregados) no processo de

concecdo. A co-criacdo garante que o servico ndo sé satisfaz as necessidades dos clientes, mas
também se alinha com as capacidades operacionais da empresa.

3. Sequenciagao:

® A concecdo de servigos divide um servico em componentes individuais ou "pontos de contacto” em
gue o cliente interage com o servi¢o. A andlise destes pontos de contacto como uma sequéncia
permite uma compreensdo detalhada do percurso do cliente e a identificacdo de oportunidades de
melhoria.

4. Evidenciagao:

e Muitos servicos sdo intangiveis, o que pode dificultar a sua compreensao e avaliacdo por parte dos
clientes. Evidenciar envolve tornar os beneficios do servico tangiveis através de artefactos fisicos ou
digitais que ajudam a ilustrar o que o servico faz e o valor que proporciona.
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5. Concegdo holistica:

e Qualquer servico faz parte de um sistema mais vasto que inclui pessoas, ferramentas digitais e
espacos fisicos. Uma abordagem holistica garante a consisténcia e a sinergia entre os varios
elementos da empresa.

Comecar a utilizar a conce¢ao de servigos através do SeDiHUB

A implementacdo da concecdo de servicos na sua microempresa ou empresa familiar comeca com uma
abordagem estruturada para compreender os seus servicos atuais e identificar as areas a melhorar. Esta
secdo fornece um guia pratico para comecar a utilizar a concec¢do de servicos e responder a algumas questdes
gue podera ter, utilizando as ferramentas e recursos fornecidos pelo SeDiHUB.

Sabe quais sdo as necessidades da sua empresa?

Antes de mergulhar na conceg¢do e implementagdo propriamente ditas, é crucial avaliar as suas ofertas de
servigos atuais e identificar necessidades especificas e dreas em que a concegdo de servigos pode ter um
impacto significativo.

Realize uma analise abrangente dos seus servigos actuais para compreender o percurso
atual do cliente, os pontos de contacto e a prestagao global de servigos. Visite o médulo
3 na plataforma de aprendizagem SeDiHUB.

Identifique os pontos problematicos, os estrangulamentos e as dreas em que os clientes
manifestam insatisfagdo. Utilize a ferramenta 8 da caixa de ferramentas.

Recolha informacgGes diretamente dos seus clientes através de inquéritos, entrevistas ou
feedback informal. Visite o médulo 1 sobre pesquisa de clientes.

Compreenda as suas necessidades, expectativas e quaisquer deficiéncias que eles sintam no seu
servico. Utilize a ferramenta 3 da caixa de ferramentas.

Avalie a forma como os seus concorrentes lidam com servigos semelhantes e identifique as melhores
praticas ou abordagens inovadoras que utilizam.

Utilize esta informacdo para comparar os seus servigos e definir objectivos para o seu projeto de
concegdo de servigos.
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Ja definiu os seus objectivos comerciais?

Com uma compreensdo clara dos pontos a melhorar, pode definir objectivos especificos e acionaveis para a
sua iniciativa de concec¢ado de servigos. Eis alguns passos a seguir:

Defina objectivos exequiveis e mensurdveis com base nas
informagdes recolhidas na sua auditoria de servigos e no
feedback dos clientes.

Os exemplos podem incluir a reducao do tempo de prestacao
de servicos, a melhoria dos indices de satisfagcdo do cliente ou
0 aumento da repeticao de negdcios.

Determinar quais as areas de melhoria que terdao um

Priorizar impacto mais significativo na satisfagao do cliente e
no desempenho da empresa.
mudangas Dar prioridade a estas alteragdes com base no seu

potencial impacto e viabilidade.

Uma vez definidos os seus objectivos, pode comecar a utilizar os recursos do SeDiHUB para implementar
alteragdes na concegdo dos seus servigos.

1. Utilizar as ferramentas SeDiHUB para iniciar o processo de conceg¢do do servigo:

e Aplicar ferramentas e quadros fornecidos pelo SeDiHUB, tais como o mapeamento de percursos ou
o planeamento de servigos, para redesenhar a sua experiéncia de servigo. Visite o mddulo 3 e a
ferramenta 8 da caixa de ferramentas

e Estas ferramentas ajudardo a visualizar o novo percurso do cliente e a identificar as alteragdes
necessarias aos seus processos de servigo.

2. Desenvolva os seus prototipos:

Criar protdtipos de novos conceitos de servicos ou de modificagdes de servigcos existentes
Testar estes protdtipos num ambiente controlado para avaliar a eficicia e recolher as primeiras
reagoes.

e Visite o mddulo 3 do SeDiHub para saber como criar e testar protétipos

3. Formar a sua equipa:

e Assegurar que todos os membros da equipa compreendem a nova concec¢do do servigo e recebem
formacdo para prestar servigos de acordo com as novas normas.

e Utilize os recursos de formacdo do SeDiHUB para formar a sua equipa sobre os principios e técnicas
de concecgdo de servicos.
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Comegar a utilizar a concegdo de servigos pode parecer assustador, mas se seguir estes passos estruturados
e utilizar os recursos abrangentes disponiveis no SeDiHUB, pode melhorar significativamente a forma como
a sua empresa fornece valor aos seus clientes. Esta abordagem proactiva ndo s6 melhora a satisfacao do
cliente, como também impulsiona a inovagdo e o crescimento do negdcio.

Implementar a abordagem de conce¢ao de servigos na sua
empresa

A implementacdo da concecdo de servicos na sua microempresa ou empresa familiar implica tirar partido
dos recursos do SeDiHUB para melhorar sistematicamente os seus servicos. E necessario um processo passo-
a-passo de aplicacdo destas ferramentas para transformar eficazmente a sua prestacao de servicos.

Siga os passos!
1. Compreender as ferramentas:

e Familiarizar-se com a plataforma em linha SeDiHUB e com a caixa de ferramentas de formacao digital.
Compreender as caracteristicas especificas e a forma como podem ser aplicadas as necessidades da
sua empresa.

e Identificar os principais recursos que estdo em sintonia com os objetivos que definiu para melhorar
0S Seus servicos.

2. Planeamento da implementagao:

e Desenvolva um plano claro sobre a forma como ird utilizar estas ferramentas nas suas operagdes
comerciais. Pense nas areas do seu servico que mais beneficiardo com estas inovagdes.

e Agende sessdes de formacdo para si e para o seu pessoal para garantir que todos compreendem
como utilizar eficazmente as novas ferramentas e recursos.

3. Personalizagdo de solugdes:

e Adapte as ferramentas do SeDiHUB para responder aos desafios e oportunidades especificos da sua
empresa. Isto pode implicar a personalizagdo de modelos, a adaptagdo de estratégias ou mesmo a
criacdo de novos prototipos de servicos.

Interagir com os clientes e o pessoal para obter feedback sobre estas personalizagdes, garantindo que
satisfazem as necessidades e expectativas de todas as partes interessadas.
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Utilizar eficazmente as ferramentas e o0s recursos de
aprendizagem do SeDiHub

Todos os recursos e ferramentas de formagao desenvolvidos no SeDiHub para microempresas e empresas
familiares podem ser encontrados na pagina web do SeDiHUB http://www.sedihub.eu.

Na pégina inicial, pode encontrar informacgdes sobre o projeto, pode aceder a plataforma de aprendizagem
eletrénica e pode também encontrar a caixa de ferramentas digital em mural.co

Plataforma de ensino eletrdnico

A plataforma de ensino eletréonico estd localizada no link https://elearning.sedihub.eu/. Ao aceder a
plataforma, é necessario criar primeiro uma conta gratuita para poder utilizar todos os materiais e comunicar
com os outros. Para tal, comece por selecionar "Log In" no canto superior direito da plataforma.

]

SeDHUB

Home Businesses Trainers Project website "B English {en) v Log in

Business owner section Trainer Section

- Co-funded by This project has been funded with support from the Eurcpean Commission, This publication

the European Union [communication] and all its contents reflect the views only of the author, and the Commission cannot be
held responsible for any use which may be made of the information contained therein.
[Project number: 2021-1-EE01-KA220-VET-000033040] | Privacy pelicy
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SeDiHUB

{ Username or email J

( Password W

Lost password?

Is this your first time here?

Create new account

Some courses may allow guest access

Access as a guest

English (en) ~ Cookies notice
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Preencha os campos necessarios e estd registado.

New account

Username ©

[ ]

The password must have at least & characters

Password @

[ ]

Email address @

[ ]
Email (again) O

[ ]

First name @

[ ]

Last name @

[ ]

City/town

[ ]

Country @

[ Select a country s ]

Security questicn @

|:| I'm not & robot e

reCAPTCHA

Friwecy ~ Terma

Create my new account Cancel

0 Reguired
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Quando chega a plataforma de aprendizagem eletrénica, tem duas opgdes:

® Aopcdo 1 éirparaaopcdo do empresario, onde pode primeiro fazer um teste rapido e, de acordo
com os resultados, recomendamos os mdédulos a que deve prestar atencado

® A opcdo 2 é a opcdo Formador, em que todos os modulos de aprendizagem estdo ordenados de
acordo com a ldgica do desenvolvimento do servigo.

H ]
Home Businesses Trainers Project website o AR v

SeDiHUB

Business owner section Trainer Section
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Caixa de ferramentas de formacao digital.

A caixa de ferramentas de formacao digital € uma colec¢do de ferramentas e modelos praticos que podem ser
diretamente aplicados no ambito da concecdo de servigos. Estas ferramentas foram concebidas para ajudar
os formandos a aplicar os conhecimentos tedricos a cendrios do mundo real, melhorando as suas
competéncias praticas e a sua compreensao.

A plataforma Mural da caixa de ferramentas do SeDiHUB tem uma forma interactiva de preencher telas de
concecao de servicos e colaborar virtualmente. Todas as ferramentas podem também ser descarregadas em
formato PDF na plataforma de e-learning.

O Mural pode ser encontrado na caixa de ferramentas portuguesa
https://app.mural.co/template/80celab4-7d69-428f-a02f-cdcd4213a3f5/943e7523-ee3¢c-433c-
bal8-2blelelc9af4

1. Ao clicar na ligacdo, é necessdrio iniciar sessdo

NNuiai togi

Sign up, free forever

Work email

[ Enter your work email ]

By 2 |agree to Mural's tice & Privacy

Or sign up with

2. E necessdrio dar um nome a um espaco de trabalho

Mfiurai

Set up your team

The place where you and your team work is called workspace.

Workspace name

[ Enter aworkspace name ]

You can change this later.

[) 1accept Mural's Terms of Service


https://app.mural.co/template/80ce1ab4-7d69-428f-a02f-cdcd4213a3f5/943e7523-ee3c-433c-ba18-2b1e0e1c9af4
https://app.mural.co/template/80ce1ab4-7d69-428f-a02f-cdcd4213a3f5/943e7523-ee3c-433c-ba18-2b1e0e1c9af4
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3. Clique em - Novo mural a partir do modelo

app.mural.co

fifj seoimusTooLsOXENG tempiate P AR NN New mural from tempiate = @see @

(Th

4, Cliqgue em - criar mural e pode utiliza-lo!

app.mural.co

New mural from template

Choose where to create the mural

B rae
.-| VEAR's room

E No available folders in this room

Ganeel

Se quiser saber mais sobre o Mural e utilizar esta ferramenta, eis os videos de apresentacao do Mural
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A caixa de ferramentas é constituida pelas seguintes ferramentas:

Porqué estas ferramentas de concecao de servicos
1. Radar de tendéncias de consumo:

Objetivo: Ajuda a identificar e analisar as tendéncias actuais que afectam os comportamentos e as
preferéncias dos clientes.

Vantagem: Manter-se a frente das tendéncias permite que as empresas adaptem proativamente as suas
ofertas, garantindo relevancia e competitividade no mercado.

2. Fichas de trabalho das partes interessadas:

Objetivo: Identificar todas as partes interessadas envolvidas na prestacdo de servigos e avaliar a sua
influéncia e interesse.

Vantagem: Compreender a dindmica das partes interessadas garante um envolvimento e apoio efectivos, o
que é crucial para a implementacdo bem sucedida de novos servicos ou melhorias.

3. Pesquisa de clientes:

Objetivo: Recolher informacdes detalhadas sobre as necessidades, comportamentos e preferéncias dos
clientes.

Vantagem: O conhecimento profundo do cliente permite as empresas adaptarem os seus servicos com
precisdo, aumentando a satisfacdo e a fidelidade do cliente.
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4, Personas:
Objetivo: Desenvolver perfis detalhados de clientes tipicos com base nos dados recolhidos.

Vantagem: A utilizacdo de personas ajuda as empresas a conceber servicos que satisfazem as necessidades
e expectativas especificas de diferentes segmentos de clientes, conduzindo a solu¢des mais personalizadas e
eficazes.

5. Custo-beneficio e beneficios eco-sociais:
Objetivo: Avaliar o impacto financeiro, ecolégico e social das alteracdes na concecao dos servigos.

Vantagem: Esta avaliacdo holistica garante que as mudancas ndo sdo apenas lucrativas, mas também
sustentaveis e socialmente responsaveis, melhorando a reputacdo da empresa e a sua viabilidade a longo
prazo.

6. Historias de utilizadores:
Objetivo: Descreve uma mudanca de servigo ou de sistema na perspetiva do utilizador.

Vantagem: As histdrias de utilizadores ajudam as empresas a centrarem-se nas necessidades e cendrios reais
dos utilizadores, garantindo que as melhorias do servico se baseiam em experiéncias reais dos clientes.

7. Comité de validagao:
Objetivo: Testar e validar os pressupostos de um projeto de concecdo de servicos.

Vantagens: Reduz os riscos, assegurando que as ideias e as alteragdes sdo cuidadosamente examinadas antes
da implementagdao em grande escala, poupando tempo e recursos.

8. Projeto de servico:

Objetivo: Fornece um plano detalhado de interagdo de servigos em camadas com pontos de contacto com o
cliente.

Vantagem: Ajuda a visualizar e a otimizar todo o processo de servigo, identificando potenciais
estrangulamentos e dreas de melhoria para melhorar a experiéncia global do cliente.

9. Tela da proposta de valor:
Objetivo: Articula o valor Unico que um servigo proporciona aos clientes.

Beneficio: Esclarece os pontos de venda Unicos da empresa e assegura que as ofertas de servicos estdo
alinhadas com o que os clientes realmente valorizam, aumentando a probabilidade de sucesso no mercado.

10. Modelo de negdcio sustentavel:
Objetivo: Descrever um modelo para a viabilidade empresarial a longo prazo, centrado na sustentabilidade.

Vantagem: Ajuda as empresas a criar modelos de negdcio robustos e adaptaveis, capazes de resistir as
mudancas do mercado e de promover o crescimento e a sustentabilidade a longo prazo.



