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Introducgao

Bem-vindo ao Guia de Exploragdo SeDiHUB para os prestadores de ensino e formacao profissional (EFP). Este
guia foi concebido no ambito do projeto mais vasto SeDiHUB, que visa melhorar as capacidades das
microempresas e das empresas familiares em toda a Europa através de uma educacdo inovadora em matéria
de concecdo de servicos e de recursos de formacao pratica.

O projeto SeDiHUB é um esforco de colaboracao que integra a mais recente teoria de concecdo de servigos
com aplicacdes praticas adaptadas as necessidades especificas das microempresas e empresas familiares. Ao
incorporar estes recursos nos programas de formacdo profissional, pretendemos equipar os formadores e
educadores com as ferramentas necessdrias para promover uma nova geracao de empresarios e funcionarios
orientados para os servigos.

Este guia completo ajuda a incorporar e implementar os recursos do SeDiHUB nos seus programas de
formacado. Esta estruturado para o ajudar a integrar perfeitamente a concecdo de servicos no seu curriculo,
enriquecer a experiéncia de aprendizagem e preparar os formandos para uma ativacdo bem sucedida num
ambiente empresarial dinamico.

Ao longo deste guia, encontrara informagGes pormenorizadas sobre a plataforma online SeDiHUB, caixas de
ferramentas de formacao digital e atividades gamificadas envolvidas que foram desenvolvidas para aumentar
a motivacdo, o envolvimento e a retencdo dos formandos. Cada um destes recursos foi concebido com o
contributo de profissionais do sector e de especialistas em educagao para garantir que cumprem os padroes
educativos exigidos para uma aprendizagem com impacto.

Ao adotarem o conjunto de ferramentas SeDiHUB, os prestadores de EFP ndo sé fardo avancar o seu
curriculo, como também contribuirdo para o objetivo mais amplo de promover praticas empresariais
sustentaveis e centradas no cliente entre as microempresas e empresas familiares da Europa. Junte-se a nés
nesta viagem transformadora para moldar o futuro do ensino da concegdao de servicos na formagdo
profissional.
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Compreender a conce¢ao de servicos

A concecdo de servigcos é uma abordagem interdisciplinar que se centra na criacdo e otimizacdo de servigos
para garantir que satisfazem as necessidades e excedam as expectativas dos utilizadores. Envolve o
planeamento e a organizagdo de pessoas, infra-estruturas, comunicagdo e componentes materiais de um
servico, com o objetivo de melhorar a sua qualidade e a interagao entre prestadores de servicos e clientes.

No contexto do ensino e formacgdo profissionais, a compreensao da concecdo de servigos é crucial para o
desenvolvimento de uma forga de trabalho capaz de refletir criticamente sobre a forma como os servicos sdo
prestados e experimentados. Esta secdo do manual explora os conceitos-chave da concecdo de servicos, a
sua importancia no panorama empresarial moderno e os beneficios da integracdo destes aspectos nos
programas de EFP.

Conceitos-chave da concecdo de servigos:

e Design centrado no utilizador: Centrar-se nas necessidades e experiéncias dos utilizadores, em vez
de nos objectivos internos da empresa.

e Co-criacdo: Envolver todas as partes interessadas, especialmente os utilizadores, no processo de
criacdo de servicos para garantir que qualquer servico responde as necessidades reais.

e Sequenciamento: Divisdo de um servico nos seus componentes ou interacg¢des individuais para
melhor compreender e melhorar cada passo.

e Evidenciacdo: Visualizar experiéncias de servico para tornar tangiveis os servicos intangiveis,
ajudando na compreensao e comunicagdo dos aspectos do servigo.

e Design holistico: Considerar todo o ambiente de um servico, incluindo elementos fisicos, digitais e
sociais, para criar uma experiéncia coesa.

Importancia da conceg¢do de servigos nas microempresas e empresas familiares:

A concegdo de servicos melhora a interagdao entre o prestador de servigcos e os seus clientes, o que é
fundamental para o sucesso de qualquer negdcio. Ao concentrarem-se na criagao de servigos eficientes e
agradaveis, as empresas podem diferenciar-se no mercado, aumentar a fidelidade dos clientes e alcangar um
crescimento sustentdvel. Para as microempresas e empresas familiares, uma concecdo eficaz dos servicos
pode transformar a sua abordagem a prestacdo de servicos, tornando-as mais competitivas, ajudando-as a
produzir mais valor acrescentado e adaptando-se as mudancas no mercado.

Beneficios da integra¢do da concecdo de servicos nos cursos/programas de formacao profissional:

e Aumenta a empregabilidade: Dotar os formandos de competéncias modernas e a pedido, cada vez
mais exigentes no mercado de trabalho.

e Fomenta a inovacdo: Incentiva a resolugao criativa de problemas e o pensamento inovador entre os
alunos.

e Melhora a prestagdo de servigos: Prepara os formandos para conceber e implementar servigos que
satisfacam verdadeiramente as necessidades dos utilizadores, aumentando a satisfacdo dos clientes.

e Apoia o crescimento das empresas: Fornece as ferramentas e os conhecimentos necessarios para
ajudar os atuais e futuros empresarios e lideres empresariais a conceber modelos de negdcio
escalaveis e sustentdveis.
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Ao incorporar a concecdo de servicos nos curriculos de EFP, os prestadores de EFP e os formadores podem
fornecer aos formandos ndo sé conhecimentos tedricos, mas também ferramentas praticas para conceber e
melhorar os servicos. Isto ndo so enriquece a sua experiéncia de aprendizagem, como também os prepara
para contribuirem eficazmente nas suas futuras funcGes profissionais ou empresariais, especialmente em
ambientes em que a inovacdo e a satisfacdo do cliente sdo fundamentais para o sucesso da empresa.

Recursos didacticos do SeDiHUB

O projeto SeDiHUB oferece um conjunto abrangente de recursos de aprendizagem concebidos para facilitar
a integracdo dos principios de concecdo de servigcos nos programas de ensino e formacdo profissional. Estes
recursos foram especificamente concebidos para melhorar a eficacia do ensino e os resultados da
aprendizagem no contexto das microempresas e empresas familiares. Em seguida, estes recursos sdo
apresentados em pormenor e sdo fornecidas orientagdes sobre a forma como os prestadores de EFP e os
formadores os podem utilizar para enriquecer as suas ofertas educativas.

Plataforma de aprendizagem em linha:

A plataforma de aprendizagem em linha SeDiHUB (https://sedihub.eu/et/elearning/) é um ambiente digital
interativo onde os formadores e formandos de EFP podem aceder a uma vasta gama de materiais de
aprendizagem. Estes incluem conteldos multimédia, simulagdes interactivas e estudos de caso relevantes
para a concegao de servigos. A plataforma foi concebida para ser intuitiva e de facil utilizagdo, garantindo
que os utilizadores de todas as areas de negdcio e capacidades de utilizagdo das TIC possam beneficiar dela.

Principais caracteristicas da plataforma de aprendizagem em linha SeDiHub:
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Na plataforma do projeto SeDiHUB, foram desenvolvidos e carregados cinco médulos para apoiar as
capacidades de concec¢do de servicos das microempresas e empresas familiares. "Descobrir o cliente através
de métodos de concecdo de servicos" ensina as empresas a identificar e compreender as necessidades e
expectativas dos seus clientes através de métodos de concegdo de servicos. "Sustentabilidade e Modelos de
Negdcio para Microempresas e Empresas Familiares" centra-se na integracdo de modelos de negdcio
sustentaveis e principios de economia circular nas operacdes das empresas. D4 énfase ao desenvolvimento
de servicos amigos do ambiente e a compreensdo dos seus beneficios eco-sociais. "Desenvolver e testar
servigos para microempresas e empresas familiares" fornece orientagdes e ferramentas para desenvolver e
testar servigos, empregando o método do diamante duplo, prototipagem e criagdo de propostas de valor.
"Managing Changes in Micro and Family Enterprises" aborda a gestdo da mudanca e a reducdo de riscos na
implementacdo da concecdo de servicos. Aborda também o impacto da digitalizacdo e estratégias para uma
gestdo eficaz da mudanca. "Préticas de facilitacdo para a expansdao de microempresas e empresas familiares
- Marketing, financiamento, partilha e ligacdo" centra-se em estratégias de marketing, oportunidades de
financiamento e ligacdo em rede para apoiar o lancamento de novos servicos e o crescimento do negdcio.
Este mdédulo oferece orientagdes sobre a criacdo de planos de marketing, a atracdo de investidores e a
partilha de experiéncias.

Os materiais didacticos do SeDiHUB sao constituidos pelos seguintes médulos:

Descobrir o cliente
Concegao de servigos
Pesquisa de design
Criacdo de personas

Sustentabilidade e modelos de negdcio
Sustentabilidade e modelos de negdcio
Custos e beneficios da sustentabilidade
Economia circular

Desenvolver e testar o servigo/produto
Estrutura em diamante
Prototipagem e ensaio
Proposta de valor e modelo de negdcio

Gerir as mudangas
Gestdao da mudanga
Gestdo de listas
Automatizagdo e digitalizagao

Colocagdo de produtos/servigos no mercado
Estratégias de marketing
Financiamento, crescimento, investidores
Partilhar e estabelecer ligagdes
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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 servicos. Estas ferramentas sdo concebidas para ajudar os
formandos a aplicar os conhecimentos tedricos a cendrios do mundo real, melhorando as suas competéncias
praticas e a sua compreensao.

Componentes da caixa de ferramentas de formacgao digital:

Guias e quadros passo a passo para a implementagao de projectos de
concegao de servigos.

Recursos para garantir que todos os aspectos da concegao do servigo sao
considerados e aplicados corretamente.

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

Se quiser saber mais sobre o Mural e utilizar esta ferramenta, eis os videos de apresentacao do Mural

A caixa de ferramentas é composta pelas seguintes ferramentas:
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O Mural pode ser encontrado na caixa de ferramentas portuguesa

https://app.mural.co/template/80celab4-7d69-428f-a02f-cdcd4213a3f5/943e7523-ee3c-433c-
bal8-2bleOelc9af4

1. Ao clicar na ligacdo, é necessdrio iniciar sessao

NNuiai

Sign up, free forever

Work email

[ Enter your work email ]
By g, | agree to Mural's tice & Privacy
Or sign up with
G -
Googlt Microsoft
2. E necessdrio dar um nome a um espaco de trabalho

Nhvrai

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.

[) taccept 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
n_fl SeDiHUB TOOLBOX ENG template Template [hdll New mural from template B @) share (%]
B
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

Cancel
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Actividades gamificadas:

Para envolver ainda mais os alunos, o SeDiHUB incorpora elementos de gamificacdo no processo de
aprendizagem. Estas atividades foram concebidas para tornar a aprendizagem sobre a concec¢do de servigos
simultaneamente educativa e divertida, o que ajuda a reter os conhecimentos e a motivar os alunos.

Beneficios da aprendizagem gamificada:

e Maior envolvimento: Os jogos e as simulagdes captam o interesse dos alunos, tornando-os mais
dispostos a participar e a aprender.

e Maiorretencdo: Ao envolver aresolucdo ativa de problemas e atomada de decisGes, a aprendizagem
gamificada contribui para uma melhor retencdo dos conhecimentos.

Ao integrarem os recursos de aprendizagem do SeDiHUB nos seus curriculos, os prestadores de EFP podem
oferecer uma experiéncia educativa mais dindmica, interactiva e abrangente. Estes recursos ndao sé ajudam
a ensinar os aspectos fundamentais da concecao de servicos, mas também a cultivar uma compreensao e
apreciagdo mais profundas do seu impacto no sucesso empresarial, especialmente no contexto das
microempresas e empresas familiares.

Integracao curricular

A integracdo dos recursos SeDiHUB nos curriculos de formacdo profissional inicial ou continua envolve um
planeamento cuidadoso e um alinhamento com os objetivos e padrdes educativos existentes. Esta seccao
fornece orientagdes sobre como incorporar eficazmente os recursos de aprendizagem SeDiHUB nos
programas de formagdo profissional, melhorando a experiéncia educativa e assegurando que os formandos
estdo bem preparados para aplicar a concegdo de servigos na sua vida profissional.

Beneficios da integragdo:
A integracao dos recursos do SeDiHUB nos programas de EFP ndo sé enriquece os curriculos, como também

e Aumenta o envolvimento dos alunos: Através de experiéncias de aprendizagem interactivas e
praticas.

e Melhora a preparacdo para o trabalho: Ao equipar os alunos com competéncias de ponta em
design de servigos que sdo altamente valorizadas na forga de trabalho moderna.

e Fomenta ainovacgao e a criatividade: Incentivar os alunos a pensar de forma critica e inovadora
sobre a resolugdo de problemas na concegao de servigos.

Uma visdo completa do curriculo e da abordagem de formacdo do SeDiHUB pode ser encontrada aqui. Este
documento contém também a metodologia e a avaliacdo da formagao SeDiHUB, que pode aplicar no seu
ensino

Para além disso, cridmos 3 personagens que também serdo introduzidas na ferramenta de gamificacdo. Na
seccdo do empresario na plataforma de aprendizagem, pode primeiro completar uma autoavaliacdo e o
aluno obterd uma personagem. Os percursos de estudo foram preparados de acordo com as personagens.


https://sedihub.eu/wp-content/uploads/2022/11/SeDiHUB_R1_Compiled-Report.pdf
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Percursos de aprendizagem recomendados:

Personage

Caracter 3
m 2

Méddulo - Unidade de aprendizagem Caracter 1

1.1 Concegao dos servigos
1.2 Pesquisa de clientes/pesquisa de concec¢do

1.3 Criar personas (como interpretar os dados dos clientes)

2.1 Introdugdo a sustentabilidade e ao modelo de negécio
sustentavel

2.2 Custos e beneficios da sustentabilidade

2.3 Economia circular

3.1 Estrutura em diamante - encontrar a melhor solugdo para o
problema do cliente

3.2 Prototipagem e ensaios

3.3 Proposta de valor e modelo de negdcio

4.1 Efetuar alteragOes para garantir a sustentabilidade

4.2 Reducdo dos riscos (gestdo dos riscos)

4.3 Digitalizagdo/automatiza¢do: como muda a sua atividade,
como reagir

5.1 Estratégias de marketing

5.2 Financiamento, crescimento, investidores (orcamentacdo
inicial do novo servigo)

5.3 Partilhar e ligar
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Envolvimento com microempresas e empresas familiares

A colaboracdo efectiva entre os prestadores de EFP e as empresas é essencial para garantir que o ensino da
concecao de servicos seja relevante e aplicidvel em contextos reais. Esta seccdo do manual descreve
estratégias para promover um envolvimento significativo da indUstria, o que pode melhorar a experiéncia de
aprendizagem dos alunos e criar parcerias valiosas que beneficiam tanto as instituicdes de ensino como as
empresas.

1. Painéis consultivos do sector:

Criar conselhos consultivos: Formar painéis constituidos por lideres da indUstria e profissionais de
concecdo de servicos que possam dar o seu contributo para o desenvolvimento do curriculo, de
modo a garantir que este responde as necessidades atuais do mercado.

ReuniGes regulares: Realizar reunides regulares com estes painéis para discutir tendéncias, lacunas
de competéncias e possiveis actualiza¢cdes dos programas de formacdo com base no feedback do
sector.

2. Palestras e seminarios convidados:

Convidar especialistas do sector: Convidar regularmente especialistas em concecao de servicos de
varios sectores para darem palestras, partilharem ideias e discutir estudos de caso com os alunos.
Workshops e semindrios: Organizar workshops orientados por profissionais onde os estudantes
possam ganhar experiéncia pratica com desafios reais de concegao de servigos.

3. Colaborag¢des em projectos do mundo real:

Projectos de conclusdo de curso: Desenvolver parcerias com empresas locais para oferecer aos
alunos projectos do mundo real como parte dos seus cursos, que podem servir como projectos de
conclusdo dos seus estudos.

Oportunidades de estagio: Facilitar estagios em empresas orientadas para a conce¢ao de servigos,
permitindo aos alunos adquirir experiéncia pratica e estabelecer contactos profissionais.

4. Investigagdo patrocinada pela industria:

Iniciativas de investigagdo em colaboragdo: Estabelecer parcerias com empresas para realizar
investigacdo que explore novas dreas de concecdo de servigos ou avalie a eficacia das praticas
atuais.

Oportunidades de financiamento: Procurar o patrocinio da indUstria para os projectos e a
investigacdo dos alunos, fornecendo recursos financeiros que podem melhorar a qualidade e o
ambito do trabalho dos alunos.

5. Eventos de ligacdo em rede:

Feiras de profissGes e jornadas de negdcios: Organizar eventos que reinam alunos, formadores de
EFP e profissionais do sector para estabelecer contactos e discutir oportunidades de emprego.
Eventos de antigos alunos: Aproveitar os antigos alunos que estdo a trabalhar na drea da concecao
de servicos para estabelecer pontes entre os atuais alunos e a industria.

6. Desenvolvimento profissional continuo:
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Formacao para profissionais: Oferecer cursos e semindrios para profissionais da industria, que
também podem proporcionar oportunidades para os formandos interagirem com designers de
servicos ativos e aprenderem com eles.

Programas de certificacdo: Desenvolver programas de certificagdo em parceria com organismos do
sector para normalizar as aptiddes e competéncias na concecao de servigos.



