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Introducao

Bem-vindo ao Kit de Ferramentas de Exploracdo do SeDiHUB para Consultores de Empresas. Este guia foi
especificamente concebido para capacitar consultores empresariais como vocé a apoiar eficazmente
microempresas e empresas familiares na adoc¢do e implementacdo de praticas de concecdo de servicos. O
nosso objetivo é fornecer-lhe um conjunto abrangente de ferramentas, estratégias e conhecimentos que lhe
permitirdo facilitar mudangas transformadoras, melhorando tanto a eficiéncia operacional como o
envolvimento dos seus clientes.

O design de servicos pode revolucionar a forma como as empresas interagem com os seus clientes, criando
servicos mais intuitivos e centrados no utilizador. Enquanto consultor, o seu papel na orientacdo destas
empresas através do processo de concecdo de servicos é crucial. Este kit de ferramentas visa dotd-lo dos
conhecimentos e competéncias necessdrios para apoiar as microempresas e as empresas familiares na
conducdo de projetos de concecdo de servicos bem sucedidos em diversos ambientes empresariais.

O papel dos Consultores de Empresas na implementacdo da concecdo de servicos

Os consultores desempenham um papel fundamental na implementacdo da concecdo de servicos e na
promocdo de toda a ideia, especialmente nas microempresas e empresas familiares que podem nao ter
acesso a conhecimentos aprofundados nesta drea. Os seus conhecimentos especializados e a sua perspetiva
externa podem fornecer informacdes valiosas que ajudam estas empresas a:

e |dentificar e compreender os seus desafios de servigo Unicos: Muitas pequenas empresas estdo tao
envolvidas nas operagdes quotidianas que podem ndo reconhecer ineficiéncias ou potenciais areas
de melhoria nas suas ofertas de servicos. A sua andlise objetiva pode ajuda-las a identificar essas
areas.

e Desenvolver e implementar solu¢des a medida: Utilizando ferramentas e metodologias de concec¢ado
de servicos, pode ajudar as empresas a criar solu¢des especificamente adaptadas as suas
necessidades, em vez de adotar uma abordagem Unica.

e Promover a inovagdo e a competitividade: Ao introduzir o pensamento de concegdo de servigos,
pode ajudar as empresas a inovar os seus processos e ofertas de servicos, o que é essencial para se
manterem competitivas no mercado atual.

e Desenvolver capacidades internas: Através de atividades de formacdo e desenvolvimento, ajuda as
empresas a desenvolver as suas capacidades internas para continuarem a melhorar os seus servigos
de forma independente no futuro.

Este guia ird guia-lo através de varios aspectos da concecdo de servicos, desde a compreensdo dos principios
basicos até a aplicacdo de técnicas avancadas. Abrangerd também os aspectos praticos da gestdo de
projectos de concecdo de servigos, incluindo a forma de ultrapassar desafios comuns e de comunicar
eficazmente com as partes interessadas.

Este guia é uma ferramenta Util para estar mais bem preparado para ajudar as microempresas e as empresas
familiares a concretizarem todo o potencial dos seus servigos, conduzindo assim a um crescimento
significativo do negdcio e a satisfacdo dos clientes. Vamos comecar esta viagem em dire¢do a criacdo de
melhorias de servicos com impacto e sustentaveis.
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Compreender a conce¢ao de servicos

Fundamentos da concec¢ao de servicos

A concecdo de servicos é uma abordagem holistica e sistematica para melhorar a qualidade e a interacao dos
servicos de uma empresa com os seus clientes. Como consultor empresarial, tem a tarefa de orientar as
empresas através do panorama conceptual da concecao de servicos, que inclui varias componentes-chave:

1.

Concecao centrada no utilizador: Na sua esséncia, a concecdo de servicos centra-se nas necessidades
e experiéncias do utilizador final. Tudo, desde a concetualizacdo do servico até a sua entrega final, é
adaptado para aumentar a satisfacao e o envolvimento do utilizador.

Co-criagao: Este principio real¢a o envolvimento das partes interessadas a todos os niveis, incluindo
clientes, funcionarios e parceiros, no processo de concecdo. A co-criagdao garante que as solugbes
desenvolvidas ndo sdo apenas inovadoras, mas também praticas e profundamente integradas nas
operagdes da empresa.

Sequencia¢ao: A concecdo de servicos disseca o servico em partes geriveis, vendo-as como uma
sequéncia de interac¢des ou pontos de contacto. Compreender e conceber meticulosamente cada
ponto de contacto ajuda a criar uma experiéncia de utilizador agradavel e sem descontinuidades.

Evidencia¢ao: Muitos servicos sdo intangiveis, o que torna dificil para os clientes compreenderem o
seu valor. A concecdo de servicos utiliza provas fisicas ou digitais para tornar os beneficios de um
servico mais tangivel e compreensivel para os utilizadores.

Abordagem holistica: A concecdo eficaz de servigos tem em conta todo o ecossistema do servico,
incluindo o ambiente fisico, as interfaces digitais e as interac¢des humanas. Esta abordagem
abrangente assegura a coeréncia e a coesao em todos os aspectos do servigo.

Beneficios para as microempresas e empresas familiares

A introducdo da conce¢do de servigos nas microempresas e nas empresas familiares pode ter efeitos
transformadores:

1.

Melhoria da experiéncia do cliente: O enfoque da concegao de servigos em abordagens centradas no
utilizador conduz a uma maior satisfacao do cliente, o que é crucial para a fidelizagdo e referéncias
boca-a-boca nas pequenas empresas.

Aumento da eficiéncia operacional: Ao analisar e redesenhar os pontos de contacto dos servigos, as
empresas podem simplificar as operagdes, reduzir os custos e eliminar as ineficiéncias.

Vantagem competitiva: Nos mercados em que as pequenas empresas competem com entidades
maiores, a concec¢do de servicos proporciona um meio de se destacar, oferecendo experiéncias
Unicas e bem elaboradas aos clientes.

Escalabilidade: A concecdo de servigos prepara as empresas para o crescimento. Os servicos bem
concebidos sdo mais faceis de escalar e podem adaptar-se de forma mais fluida ao aumento da
procura ou a alteracdo das condi¢des de mercado.

Como consultor, o seu papel é ajudar as empresas a compreender estes conceitos e a ver as aplicagcdes
praticas do design de servigos nos seus contextos especificos. Através de workshops, sessdes de formacgao e
projectos praticos, pode dar vida a estes principios, demonstrando o seu valor e orientando as empresas no
caminho da integracao.
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O projeto SeDiHub foi também concebido para se dirigir a consultores de empresas e oferecer recursos e
ferramentas prontos a utilizar que podem facilitar o processo de consultoria para a adaptacdo das praticas
de design de servicos pelas microempresas e empresas familiares.

O papel do consultor na consultoria de concecao de servicos

Enguanto consultor especializado na concec¢do de servigos, o seu papel é fundamental para transformar a
forma como as microempresas e as empresas familiares funcionam e se relacionam com os seus clientes.
Esta seccdo descreve os principais aspectos do seu papel, incluindo a forma de ajudar as microempresas e as
empresas familiares a realizar avaliagcdes e a analisar as necessidades empresariais, bem como a desenvolver
e implementar estratégias eficazes de concec¢ao de servicos.

Avaliagao e andlise
1. Avaliagdo inicial da empresa:

e Compreender as operacdes da empresa: Comece por obter um conhecimento profundo das
operacGes actuais da empresa, das interac¢des com os clientes e dos processos de prestacdo de
Servigos.

e |dentificar pontos problematicos: Através de observacdes, entrevistas e analise de dados, identifique
as dreas em que a empresa tem dificuldade em satisfazer as expectativas dos clientes ou funciona de
forma ineficaz.

2. Recolha de informagdes sobre os clientes:

e Entrevistas e inquéritos a clientes: Ajude o seu cliente a realizar entrevistas e inquéritos detalhados
para obter informacGes diretamente dos seus clientes sobre as suas experiéncias e expectativas.

e Mapeamento do percurso do cliente: Ajude o seu cliente a criar mapas detalhados do percurso do
cliente para visualizar a experiéncia completa do cliente, destacando as areas que podem ser
melhoradas.

3. Analise da concorréncia:

e Benchmarking: Comparar os servigos do seu cliente com os dos seus concorrentes para identificar
lacunas nos servigos e areas em que os concorrentes se destacam.

e Praticas inovadoras: Procure praticas inovadoras de concegdo de servicos no sector que possam ser
adaptadas ou melhoradas em beneficio do cliente.

Os Moddulos 1 e 2 do SeDihub podem ajuda-lo neste processo, fornecendo-lhe informagdes interessantes
sobre a pesquisa de clientes e exemplos praticos que pode partilhar com os seus clientes, microempresas e
empresas familiares.
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Estratégia Desenvolvimento de microempresas e empresas familiares

Ajude o seu cliente a refletir sobre os seguintes pontos que contribuirdo para o desenvolvimento do seu
servico/produto e, em Ultima andlise, para aumentar a sustentabilidade e a rentabilidade da empresa do
cliente.

1. Definindo Objetivos:

e Alinhamento com os objectivos comerciais: Assegurar que os objectivos da conce¢ao do servico estao
alinhados com os objectivos gerais do negdcio, tais como o aumento da retencdo de clientes, a
reducdo dos custos de prestacdo de servicos ou o aumento da satisfacdo do cliente.

e Definigdo de objectivos alcangdveis: Ajudar a empresa a definir objectivos realistas e mensurdveis
para o projeto de concecdo do servico.

2. Criar um projeto de concecdo de servicos:

e Desenvolvimento de um roteiro: Com base na avaliacdo e nos objetivos comerciais, desenvolver um
plano abrangente de concecdo de servicos que descreva as principais iniciativas, os recursos
necessarios e 0s prazos.

® Incorporacdo de mecanismos de feedback: Conceber o projeto de modo a incluir mecanismos de
feedback continuo dos clientes e dos funciondrios para aperfeicoar continuamente a concecdo do
servigo.

3. Planeamento de recursos:

e Identificagdo das necessidades: Determinar quais os recursos (humanos, tecnolégicos, financeiros)
necessarios para implementar a estratégia de concecdo do servico.

e Reforgo das capacidades: Planear as necessidades de formagao e desenvolvimento para garantir que
a equipa possui as competéncias necessdrias para executar eficazmente a nova concecdo do servico.

Os Moédulos 3 e 4 do SeDihub podem ajuda-lo neste processo, fornecendo-lhe conhecimentos interessantes
sobre o desenvolvimento de servigos/produtos através da concecdo de servicos e exemplos praticos que
podera partilhar com os seus clientes, microempresas e empresas familiares.

Guia de implementagao

Ndo se esqueca de ajudar o seu cliente a concluir também os passos seguintes. Ja foi feito muito trabalho
sob a forma de andlises implementadas e inquéritos aos clientes. As ideias para melhorar os
servicos/produtos existentes ou as ideias para novos servigos/produtos ja existem, mas tudo precisa de ser
validado e testado.

1. Projetos Piloto:

e Testar conceitos: Recomenda-se comecar com projectos-piloto para testar os principais
componentes da concec¢do do servi¢co antes de um langamento em grande escala. Esta abordagem
permite efetuar ajustamentos com base no feedback e nos resultados iniciais.

e Desenvolvimento iterativo: Utilizar uma abordagem 3&gil e iterativa para a implementac¢do, em que
pequenas altera¢des sdo continuamente testadas e aperfeicoadas.
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2. Implementacao Total:
e Aumentar a escala: Orientar a empresa na expansdo de iniciativas bem-sucedidas de design de

servicos, desde a fase piloto até a implementacdo completa em toda a organizacgao.

e Monitorizacdo e Ajustamento: Ajude o seu cliente a estabelecer check-ins regulares para monitorizar
o progresso, avaliar o impacto e fazer os ajustes necessarios as estratégias de concecdo do servico.

O Mddulo 3-5 do SeDihub pode ajuda-lo neste processo, fornecendo-lhe informacg&es interessantes sobre
pilotagem e exemplos praticos que podera partilhar com os seus clientes, microempresas e empresas
familiares.

Enquanto consultor, a sua experiéncia e orientacdo estratégica sdo cruciais para garantir que as
microempresas e as empresas familiares ndo sé compreendem os principios da concecdo de servigos, como
também sdo capazes de implementar eficazmente estas estratégias para alcancar melhorias tangiveis na
atividade. Através do seu papel, pode impulsionar uma transformacao significativa que se alinhe tanto com
as expectativas dos clientes como com os objetivos empresariais.

Ferramentas e recursos do SeDiHUB

Service Design Toolkit

O SeDiHub oferece um conjunto abrangente de ferramentas que sao de valor inestimdvel na implementacdo
da concegdo de servigos para microempresas e empresas familiares. Como consultor, a compreensdo e a
utilizacdo destas ferramentas podem melhorar significativamente a sua capacidade de fornecer
aconselhamento personalizado e com impacto.

Segue-se uma visdo geral de cada ferramenta e da sua aplicacdo na consultoria:
1. Radar de tendéncias do cliente:

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

e Aplicacdo: Utilize esta ferramenta para manter os servicos do seu cliente relevantes e proactivos na
adaptagdo as mudangas do mercado.

2. Mapeamento de Stakeholders:

e Objetivo: mapear todas as partes interessadas envolvidas na prestacdo de servicos e a forma como
interagem com a atividade do cliente.

e Aplicacdo: Esta ferramenta é crucial para compreender o ecossistema em torno de um servico e para
garantir que todas as perspectivas sdo consideradas no processo de concegao.

3. Avaliacao dos Stakeholders:

e Objetivo: Avaliar a influéncia e os interesses de diferentes partes interessadas para dar prioridade as
estratégias de envolvimento.

e Aplicacao: Orientar os clientes na gestdo eficaz das relagdes com os principais parceiros ou clientes.
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4. Mapa de Empatia:

e Objetivo: Criar uma compreensao mais profunda da experiéncia do cliente e das suas necessidades.

e Aplicagao: Utilizar para alinhar as melhorias do servico com as emogdes e os pontos fracos reais do
cliente.

5. Pesquisa de clientes:

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

e Aplicacao: Constitui a base de todas as modificacdes na concecdo de servicos centrados no cliente.
6. Personas:
e Objetivo: Desenvolver perfis detalhados de clientes tipicos com base nos dados recolhidos.

® Aplicacdo: Utilizar personas para simular e prever as rea¢des dos clientes as mudancas de servico.

7. Beneficios em termos de custos e beneficios eco-sociais:

e Obijetivo: Avaliar o impacto financeiro e ecoldgico/social das altera¢des na concecdo dos servicos.
e Aplicacdo: Essencial para justificar projetos de concecdo de servicos e alinha-los com objetivos mais
amplos de sustentabilidade empresarial.

8. Histdrias de utilizadores:

e Objetivo: Descrever um servigo ou mudanga de sistema na perspetiva do utilizador.

e Aplicacdo: Ajuda os seus clientes a compreender e a satisfazer as necessidades especificas de
diferentes grupos de utilizadores.

9. Quadro de validagdo:

e Objetivo: Testar e validar pressupostos num projeto de concecdo de servicos.

e Aplicacdo: Fundamental para a iteracdo de protdtipos de servicos antes da implementacdo em
grande escala.

10. Plano de servico:

e Finalidade: Fornece um plano detalhado de interacao de servico em camadas com pontos de contato
com o cliente.

e Aplicacdo: Utilizar esta ferramenta para visualizar e otimizar o processo de prestacdo de servicos.

11. Proposta de valor e modelo de negécios sustentdvel:

e Objetivo: Articular o valor Unico que um servico proporciona aos clientes e delinear um modelo de
viabilidade a longo prazo.

e Aplicagdo: Ajuda as empresas a clarificar a sua oferta de mercado e a alinhd-la com préticas
sustentaveis.
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A plataforma Mural da caixa de ferramentas do SeDiHUB tem uma forma interactiva de preencher telas de
concegao de servigos e colaborar virtualmente. Todas as ferramentas e materiais de aprendizagem podem
também ser descarregadas em formato PDF na plataforma de e-learning. Se quiser saber mais sobre o Mural
e utilizar esta ferramenta, aqui estdo os videos para uma introducdo ao Mural

O Mural pode ser encontrado na caixa de ferramentas portuguesa

https://app.mural.co/template/80celab4-7d69-428f-a02f-cdcd4213a3f5/943e7523-ee3c-433c-
bal8-2blelelc9af4

1. Ao clicar na ligacdo, é necessdrio iniciar sessdo

NNuiai Lo

Sign up, free forever

Work email

[ Enter your work email ]

By 2| agree to Mural's tice & Privacy

Or sign up with

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

fiurai

Set up your team

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

Workspace name

[ Enter aworkspace name ]

You can change this later.

D | accept Mural's Terms of Service


https://www.youtube.com/@MuralTV
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 EE TRV New mural from tempiate = @ @

i

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

app.mural.co

New mural from template

Choose where to create the mural

ﬂ Aare

l—| VEAR's room

E No available folders in this room
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Personalizacao de ferramentas para os seus clientes

Como cada microempresa e empresa familiar é Unica, um aspeto fundamental do seu papel como consultor
€ adaptar estas ferramentas para satisfazer as necessidades especificas dos clientes (empresas):

1. Avaliar as necessidades da empresa:

e Avalie as circunstancias, os desafios e 0s objectivos especificos do cliente para determinar quais as
ferramentas mais aplicaveis.

e Considere factores como a dimensdo da empresa, a industria, a base de clientes e os recursos
disponiveis.

2. Adaptar a implementacdo da ferramenta:

e Personalizar as ferramentas para abordar os aspectos particulares do servico do cliente que precisam
de ser melhorados. Por exemplo, modifique o mapeamento das partes interessadas para se
concentrar mais nos fornecedores se os problemas da cadeia de fornecimento forem um ponto
problematico.

e Desenvolver modelos personalizados ou adicionar elementos especificos as ferramentas existentes
para aumentar a sua relevancia e eficacia.

3. Fornecer formagao:

e Ofereca workshops ou sessdes de formacdo para ajudar os clientes e as suas equipas a compreender
como utilizar as ferramentas de forma eficaz.

e Assegure-se de que eles podem ndo sé utilizar as ferramentas durante o periodo de consultoria, mas
também continuar a aplica-las de forma auténoma.

4. Feedback e iteragdo continuos:

e Estabelecer ciclos de feedback para monitorizar o modo como as ferramentas adaptadas estdo a
funcionar e fazer os ajustes necessarios.

e Incentivar o didlogo permanente para aperfeicoar a utilizacdo das ferramentas e garantir que estas
produzem os beneficios esperados.

Utilizando este conjunto de ferramentas, pode orientar as microempresas e as empresas familiares através
de um processo de transformacdo que ndo sé melhora as suas ofertas de servicos, mas também as alinha
com as necessidades em evolucdo dos seus clientes e do mercado. Ao personalizar estas ferramentas,
garante que as solucdes de concecdo de servicos sdo praticas, acciondveis e sustentdveis, conduzindo, em
ultima analise, a melhorias mensuraveis no desempenho da empresa.



