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Resumo:0 aumento da importéncia dos servicos na econonsipaises, a crescente expectativa dos
consumidores, a maior competicdo nos mercadosaears;0s tecnoldgicos sugerem que as empresas,
cada vez mais, devem buscar novas abordagens pavaesso de desenvolvimento de seus servicos.
Este artigo prop8e o desenvolvimento de um nowiggede apoio as atividades didrias das pessoas a
partir da aplicacdo de um modelo de referénciaedemvolvimento de servicos. O artigo inicia com
uma breve discussé@o sobre o conceito de servipossenta 0 modelo de referéncia e as principais
atividades e informacfes que o compdem. Em segafutasenta-se o processo de desenvolvimento
do novo servico a partir da aplicacdo do modeloetkréncia, adotando-se na sequéncia os métodos e
técnicas recomendados pelo modelo de referéncandelvendo-se o servigo até a fase do processo
do servico.

Palavras chave desenvolvimento de servico, modelo de referéncéessidades dos clientes,
criacdo de valor.

Have a nice day: A service Development process froagiven
Reference Model

Abstract: The increasing importance of services in the ceemtassociated with growing consumer
expectations economy, market competition and tdolgieal advances suggest that companies must
find new approaches to the process of developingetvices. This paper proposes the development of
a new service to support daily activities of pessémom the application of a reference model. The
paper provides a brief discussion of the concefgeo¥ices and presents the reference model and its
main activities and concepts. The process of dpwedmt of a new service from the application of the
reference model is presented along with the methodsrecommended techniques adopted from the
reference model. The service was developed totige ©f the service process.

Key-words: service development, reference model, custometshe@lue creation.

1. Introducéo

O setor de servicos assume uma participacao cadena®r na economia de paises
desenvolvidos e em desenvolvimento, em um proagss® destaca desde a década de 1960
em relacdo aos outros setores da economia - agedoldustrial (LOVELOCK et al., 2011).
Estudos do Governo Federal brasileiro confirmamjportancia dos servigos na economia:
em 2009, o setor correspondeu a 68,5% do PIB eekponsavel por mais de 70% dos
empregos formais (BRASIL, 2013). Os servicos sadfnides, segundo Edvardsson et al.
(2012), como a aplicacdo de competéncias espexdaliz— conhecimento e habilidades —
através de atos, processos e desempenho, ou cmidadss relacionadas fornecidas como
solucdes para os problemas do consumidor. Parddakvet al. (2011), seria um intercambio
de valor entre duas partes, com um desempenho base@do no tempo, onde quem compra
0 servico busca resultados desejados ou solucdesinkmons e Fitzsimmons (2010)
destacam as caracteristicas dos servi¢os, comdieigado do consumidor no processo do
servico (na criacdo e no seu consumo), a peretabid, a intangibilidade (destacando que os
servicos sao ideias e conceitos, diferentementepelutos que sdo objetos) e a
heterogeneidade (variagdo do mesmo servico paeeedtibs clientes). Para Lovelock et al.
(2011) o projeto de servicos é complexo e demamddisa-lo sob a perspectiva de um
servico principal com elementos suplementares,aguinal de uma sequéncia, criam valor e
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atendem as necessidades do cliente. Dessa foremdpioentende que a proposicao de valor
deve abordar e integrar os elementos do servigraggpmente em servigo principal, servigos
suplementares e processos de entrega destes asntedvardsson et al. (2012) ressalta que
0 processo de desenvolvimento do servigco tem casutado a proposicédo de valor e uma
configuracdo de recursos necessarios para intagrépera-la as partes interessadas.

O objetivo deste artigo € apresentar o processitesenvolvimento de um servico de
apoio a um melhor dia a dia das pessoas, utilizamdomodelo de referéncia para o
desenvolvimento de novos servicos. Primeirameni@présentado o modelo de referéncia
utilizado e as principais atividades e informac§as o compdem. Em seguida é descrito o
processo de desenvolvimento do novo servico armhataplicacdo do modelo de referéncia,
finalizando-se com a discusséo dos principais taso$ e conclusoes.

O sistema servigo desenvolvido foi denominado “Benim bom dia” e oferece a
qualquer um a oportunidade de ter um dia melhon&deé possivel ter férias sempre que se
esta cansado, estressado ou apenas com vontadedde anrotina, ao menos é possivel ter
pequenas boas experiéncias ao longo de um dia hdemeabalho, fazendo com que um dia
comum se transforme em um bom dia. O Tenha um barpadticipa dos momentos em que
a pessoa nao esta no trabalho, criando possikekdpdra que ocorram boas experiéncias ao
longo do dia.

O processo de desenvolvimento foi iniciado comapatde planejamento estratégico,
em que foram simuladas as condicdes do mercadticp@bvo e concorréncia. Seguiu-se a
definicdo das especificagfes-meta do servico, abtebr meio da utilizacdo do método QFD,
com necessidades dos clientes igualmente simulddasutir das especificacbes-meta, foi
feita a modelagem funcional do servico, com a degado hierarquica das funcbes do
negocio. Com base na modelagem funcional, uma anatifoldgica permitiu a geracdo de
diversas alternativas para o servico, sendo eskmlaguela que mais se aproximasse as
especificagcdes-meta. Por fim, service blueprint € um mapa que representa 0 Servicgo,
englobando seus processos, 0s pontos de contato cbente, as atividades dimnt e back
office e todo o fluxo de informacgdes existente no servico

2. Modelo do processo de desenvolvimento de sensc¢o

O sistema servico foi desenvolvido com base no NModk Referéncia para
Desenvolvimento de Servi¢os apresentado por Foncé&lD14). Segundo Forcellini (2014), €
importante a utilizagdo de modelos de referénciaspecificacdo de projetos para garantir
que nada seja esquecido durante seu planejamepdoaeproporcionar sua repetibilidade.
Modelos de Referéncia descrevem o processo de inegggervem como referéncia para toda
a organizacgao sobre o seu funcionamento. O condeisistema servico proposto pelo autor
pode ser observado no esquema da Figura 1
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Figura 1: Vis&o conceitual de um Sistema Servi€@REELLINI, 2014).
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O Sistema Servigco é composto por um conjunto deexiéos relacionados entre si que
juntos cumprem uma determinada fungcdo ou objetiamsformando entradas em saidas,
recebendo influéncias do meio em que esta inseridfluenciando este meio. Os elementos
de um Sistema Servi¢o séo descritos na Tabela 1:

Tabela 1: Elementos do Sistema Servico (FORCELLMLA4).

Elemento Descricao

Processo Conjunto de comportamentos, atividadetarefias logicamente inter-relacionadas,
realizadas ndront e back office e que suportam a realizacéo do servico.

Informacdes Dados e informacgbes gerados e forneqiétos clientes ou pelas empresas, vitais
para a execuc¢do do servico.

Bens facilitadores Materiais que sdo consumidoguigidos ou fornecidos niback e front office, para a

realizacdo do servico.
Instalacdes de apoio Recursos fisicos e instalag@mEssarias a prestagcao dos servigos.

Produtos Equipamentos, maquinas e dispositivosseédes e/ou associados a prestacdo dos
Servicos.

Pessoas Clientes, funcionariosfdant e back office, fornecedores, e outros envolvidos direta
ou indiretamente com a prestacdo do servico.

Ambiente O meio ou ambiente externo influencia énfeuenciado pelo sistema. Inclui as
dimensdes social, econdmica e ambiental.

Servicos Beneficios que sdo percebidos pelos ebemtonsiderados caracteristicas do servico.

O modelo proposto por Forcellini é baseado no Mwodel Referéncia Conceitual para
Criacdo de Valor proposto por Stanke (2001). Esteleio € composto de trés processos
primarios, sendo eles a ldentificacdo de Valory@#®&sicao de Valor e a Entrega de Valor
respectivamente apresentados na Figura 2 comrgeaselacoes.

Identificacao do Valor )_; Proposicao do Valo’ Entrega do Valor >

Processo de Criagdo de Valor
Figura 2: Modelo de Referéncia de Processo de &ride Valor (STANKE, 2001).
No Modelo de Referéncia proposto por Forcellinil@00s processos primarios sao

apresentados como macrofases que posteriormenteesalhados em fases, atividades e
tarefas, conforme mostrado na Figura 3:

Macrofases

¥ \ \
\ A ¥

Identificacdo do Valor ) ’\ Proposicaodo Valor l /} Entrega do Valor
L /

Fases

. Planejamento -\ Proistoces \\ Projeto 1\ | rojetodo \| Projetodas’, | Langamentoe
 Estratégico dos b , Requisitos \Conulmal } Processo ) Instalagdes " Acompanhamento )
servigos  // doServigo /' do Servico /, do Servico _,1 do servico / / do Servigo

Atividades \ \
\
)
FD
/ /

Tarefas —

Figura 3: Modelo de Referéncia para o Processoedemvolvimento de Servicos (FORCELLINI, 2014).
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Na Figura 4 sdo apresentados os principais resgltdd cada fase do processo de
desenvolvimento de servigcos apresentado na Figura 3

Planejamento Projeto dos Projeto Projeto do Projeto das Lancamento e
Estratégico Requisitos Conceitual Processo Instalacdes Acompanhamento
dos Servicos do Servico do Servico do Servico do Servico do Servico
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Figura 4: Principais resultados das fases do Psoa#s Desenvolvimento de Servigos (FORCELLINI, 2014

3. Fase de Planejamento Estratégico do Servico

O servico Tenha um bom dia traz uma proposta dfoenexistente para o mercado
da Grande Florianopolis, sendo uma inovacao ragiaed a regido. A especializacdo € na
categoria de servigcos, o que significa que é litkercategoria. O servico oferece uma
experiéncia, formada por um conjunto integrado deutos em que sdo agregados o0s
servicos de diferentes parceiros. A comunicagdo oenglientes ocorre por varios canais.
Espera-se atender até 20 clientes por dia, resywdgterminada capacidade de atendimento
junto aos parceiros do servigo.

O publico alvo do Tenha um bom dia pertence a el&8dendo renda familiar entre
6220 e 12440 reais e renda individual entre 518¥45 reais. Possui ensino médio ou
superior, e idade superior a 18 anos, residindemmporariamente na grande Floriandpolis. A
Tabela 2 mostra o posicionamento de mercado pseavao Tenha um bom dia:

Tabela 2: Posicionamento de mercado do novo servigco

Analise de Tamanho Potencial elevado, devido ao nimero deasg®rtencentes a classe B na
mercado regido atendida (Grande Florianépolis) .
Composicao Médulos de alimentacao, estética/cdopo, entretenimento e transporte
(incluso nos demais).
Localizacéo Escritdrio central, servicos distrilmgentre os varios parceiros e ponto de
contato movel através do agente da empresa.

Andlise interna  Recursos Recursos proprios da esapescritdrio central, equipamentos, linhas
telefnicas, automoveis, uniformescursos humanos.
Restricbes Numero de automoveis e restricbes ddsilosde servico (ex: 7
parceiros para o médulo alimentacao).
Valores Fuga do cotidiano, praticidade, facilideselusividade, “previsibilidade”.
Analise Forcas Integracao entre os médulos e o planejandentia e experiéncia do
competitiva cliente.
Fraquezas Controlar a integragdo entre os variadoksilos e a qualidade dos
parceiros.

Ainda que nao existam concorrentes diretos, algumagpresas concorrem
indiretamente. Servigcos @encierge permitem o agendamento de uma série de atividades q
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envolvem gastronomia e lazer, mas enquanto a piplestes € a contratacao individual de
alguns servigos, o Tenha um bom dia oferece padetexperiéncias. Empresas de turismo,
por sua vez, possuem pacotes com varios servichsos e dependem de boas experiéncias
para manter seus clientes, mas estdo voltadasstasuem férias, e ndo a pessoas vivendo
suas rotinas de trabalho.

O servico Tenha um bom dia podera possuir variosepas em modulos distintos,
como gastronomia, entretenimento e corpo e esté@ada modulo, individualmente, possui
concorrentes proprios, embora nao representem entes diretos para 0 servigco: outros
restaurantes que concorrem com 0S restaurantesinparcoutrosspas e salbes de beleza,
outros cinemas e teatros etc. Como o Tenha um leé un conjunto de experiéncias, e nao
um servico isolado, estes concorrentes sao indirgioTabela 3 apresenta as principais
caracteristicas do servico:

Tabela 3: Principais caracteristicas do servicotibeum bom dia".

Caracteristica Descricao

Consisténcia A garantia da consisténcia do semd@mende da parceria com parceiros de qualidade.
Os servigos prestados diretamente pela empresadgdeser consistentes, entregando ao
cliente o que o servico se propde a oferecer.

Competéncia Treinamento dos agentes que represenpamo de contato da empresa com os clientes
e do pessoal de apoio tack office.
Velocidade A experiéncia inicia-se no contato felfo ouwebsite, com informacfes de acesso

rapido e claro. Uma vez contratado o servico, @nt®g serdo pontuais ao desempenhar
suas atividades.

Atendimento O treinamento dos agentes valorizaasegara manter a educacéo, respeito e cortesia
com o cliente.

Comunicacao Serd clara e direta, somente necepsd@igrover 0 servico.

Flexibilidade Havendo precos tabelados para caddulbp em caso de necessidade é possivel

substituir algum parceiro de negdcio por outro gaeprover 0 servico em um mesmo
modulo. A troca de modulos sera possivel, mas ma@angida, obedecendo as regras de
diferenca de prec¢o de cada servico.

Qualidade dos bens /Ponto de contato fisico (automdveis) devem seractinfeis, asseados e tendendo ao

estética requinte.

Integridade Caso um médulo contratado ndo pudepfegtado ou consumido, o cliente pode ser
reembolsado, desde que o médulo permita o reembolso

Seguranca A empresa atendera a todos os critéissgliranca exigidos pela legislacao.

Acesso E garantido pelo préprio servico, que i ailiente, ao invés do cliente ter que se
deslocar até o provedor do servico.

Custo Variavel de acordo com o pacote contratado.

Entre os atributos gerais do servico, estdo a aagar cortesia e personalizacdo do
servico, que € modular. Os atributos especificosrdpresa incluem os aspectos tangiveis
dos principais pontos de contato (automoéwipufer e website): aparéncia, uniformes
padronizados, limpeza, conforto, odores agrad&veisisica ambiente.

Espera-se que o preco do conjunto de servicosrsgfaelevado do que se 0s servi¢cos fossem
contratados individualmente. Se por um lado o tiggaga mais, por outro o lado servico
agrega mais valor do que os servigos contratadtigidoalmente. Ao invés de apenas se
alimentar em determinado restaurante, o clienteat@mortunidade de ter varias experiéncias,
como alimentacéo e lazer, e, com elas, um bom dia.

O servico pode ser utilizado em ocasides bastanéesds. Pode ser oferecido como
presente de aniversario, em outras datas comeramatiomo promoc¢des ou conquistas
profissionais, em periodos de estresse, por impulsaté mesmo para acompanhar visitantes
em transito na cidade.

Embora ndo seja o foco nesse momento inicial, opatades futuras incluem a venda
de pacotes coletivos do servigo para empresasessteias em recompensar seus funcionarios
por bons desempenhos; a venda de produtos cosetate como fotos, albuns, camisetas,
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gravacOes de videos etc; o “Clube do bom dia”, eenas clientes pagam uma taxa mensal ao
Tenha um bom dia, podendo usufruir o servigo umeradrdeterminado de vezes.

4. Projeto dos Requisitos do Servico

A definicdo das especificacbes-meta do servicaadanise com a identificacdo das
necessidades dos clientes internos e externos dioaTem bom dia. Para o estudo foram
estabelecidas as seguintes necessidades:

* Usabilidade;

» Variedade de ofertas;

* Rapidez no atendimento;

* Educacao dos profissionais;

* Acessibilidade;

* Informacgdes de qualidade;

» Seguranca pessoal,

* Seguranga no site;

e Seguranca da infraestrutura;

« Formas de pagamento variadas;

e Infraestrutura interna adequada,;

e Sistema de comunicacao entre colaboradores;
* Aplicativos de gestao;

* Andar em um carro confortavel;

» Ter um sistema de apoio & navegacao.

A partir destas necessidades e da atribuicdo despemra as mesmas, utilizou-se
primeira matriz do método QFD para identificar sgeeificacdes-meta do servico. A lista de
especificacdes-meta obtida, em ordem de importa@é@presentada na Tabela 4:

Tabela 4: Lista das especificagbes-meta para ageefzenha um bom dia".

Importancia | Requisito Meta Saidas indesejaveis

1 Tempo maximo necessario | 7 minutos. Tempo de espera elevado. Insatisfagdo
para contratar o servigo. do cliente. Sobrecarga dos atendentes.

Perda do cliente.

2 Tempo minimo de experiéncia2 anos. Tempo de espera elevado. Retrabalho.
do funcionarios responsaveis Insatisfacdo do cliente.
pelo transporte e atendimenta.

3 Curso de formacéao Sim. Tempo de espera elevado. Retrabalho.
profissional para os Insatisfacdo do cliente.

funcionarios de transporte e
atendimento.

4 Sistema de separacéao e filtro] Sim. Tempo e quantidade de passos maior
de servigos navebsite. para a contratacdo do servico.
Insatisfacéo do cliente. Sobrecarga dos
atendentes.
5 Seguir os padrbegeb (W3C) | Sim. Tempo e quantidade de passos maior
no website. para a contratacdo do servico.

Insatisfacéo do cliente. Sobrecarga dos
atendentes. Falta de Seguranca. Falta de
padronizacao.

6 Numero de pessoas 3 pessoas. Impacto na contratacdo do servico.
especializadas para o Insatisfacdo do cliente interno e externo.
desenvolvimento e Falta de seguranca.
manutencao da area de TI.

7 Sistema de auto Sim. Tempo e quantidade de passos maior
preenchimento dos produtos para a contratacdo do servico.
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cadastrados no site. Insatisfacdo do cliente.

8 Numero de computadores. 3 computadores. Tempar patia a contratacéo do
servico. Insatisfacéo do cliente interno e
externo. Impacto na contratacdo do
Servico.

9 NUmero maximo de passos | 4 passos. Tempo e quantidade de passos maior

para a contratacéo do servicd. para a contratacédo do servico.
Insatisfacdo do cliente. Sobrecarga dos
atendentes.

10 Tempo entre as revisfes dos| Sim. Falta de seguranca no transporte dos
veiculos de acordo com a clientes e motoristas. Insatisfacéo do
norma do fabricante. cliente interno e externo. Tempo maior

de transporte. Reducédo de conforto no
veiculo. Possibilidade de perda do cliente
ou incapacidade de atendimento do
Servico.

11 Dispositivos déirewall e Sim. Vazamento de dados dos clientes. Falta
aplicativos para deteccédo de de seguranca na transacao. Falta de
intrusos emallwares. seguranca interna.

12 Plano corporativo com Sim. Insatisfacdo do cliente. Tempo de espera
telefonia movel e fixa. de atendimento maior. Custos elevados.

13 Mecanismo / protocolo de Sim. Vazamento de dados dos clientes. Falta
criptografia de dados no site. de seguranca na transacao.

14 Aplicativos adequados para 0 Sim Tempo e quantidade de passos maior
desenvolvimento e para a contratacédo do servico.
manutencéo dwebsite. Insatisfacdo do cliente interno e externo.

Maior probabilidade de erros me&bsite.
Maior tempo de desenvolvimento e
manutenc¢do do site. Impacto na
usabilidade, seguranca, padréo e
acessibilidade do site.

15 Tempo maximo para retorno | 48 horas. Tempo maior para contratacdo do
de uma reclamacao ou davida. servico. Insatisfacdo do cliente.

16 Aplicativos de gestao Sim. Maior probabilidade de erros.
adequados as necessidades do Insatisfacdo do cliente interno e externo.
servico. Baixa ou falta de gerenciamento efetivo

do negécio.

17 Sistema déags no site. Sim. Tempo e quantidade de passos maior
para a contratacéo do servico.
Insatisfacdo do cliente.

18 Tempo de experiéncia 3 anos. Maior probabilidades de erros no
profissional das pessoas desenvolvimento dos servi¢cos internos e
responsaveis pela TI. externos prestados.

19 Cabeamento e infraestrutura| Sim. Maior probabilidade do servico e do
de rede adequada ao servico negocio nao ser atendido adequadamente.

20 Datacenter adequado a Sim Impossibilidade de acesso a todos os
necessidade do servico. dados e informag@es pertinentes ao

negocio. Impossibilidade no uso de todos
0s sistemas pertinentes ao negaocio,
inclusive o site. Insatisfac@o e perda de
clientes.

21 Utilizar na prestacao do Sim. Insatisfacdo dos clientes interno e
servico carros executivos. externo. Reducao do conforto. Perda de

clientes.

22 Dispositivos de refrigeracdo | Sim. Impossibilidade de acesso a todos os
para a sala ddatacenter. dados e informacg@es pertinentes ao

negécio. Impossibilidade no uso de todos
0s sistemas pertinentes ao negdcio,
inclusive o site. Insatisfac@o e perda de
clientes.

23 Velocidade minima de banda 10MB. Tempo maioa pazontratacdo do
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larga. servico. Insatisfac@o dos clientes internos
e externos.
24 Ndmero minimo de telefones| 3 telefones. Tempo maior para a contratacdo do
para atendimento aos clientes. servico. Insatisfacdo do cliente.
25 Aparelho de GPS em cada | Sim. Probabilidade maior de erros durante o
automovel. percurso. Tempo maior de locomocao.
Insatisfacdo e perda de clientes.
26 NUmero minimo de formas de 4 formas. Insatisfacdo e perda de clientes.
pagamento.
27 Quantidade minima de 3 parceiros. Insatisfacéo do cliente.
parceiros por médulo.

5. Projeto Conceitual do Servico

A modelagem funcional permite desdobrar o servigopartes menores, de modo a melhor
compreendé-lo. Abaixo, apresenta-s&eovice Breackdown Sructure do Tenha um bom dia:

1. Oferecer um bom dia

1.1 Apresentar o servico
1.1.1 Possibilitar a visualizagéo de todos os servigeseafdos
1.1.2 Apresentar ofertas especiais

1.2 Contratar o servi¢o

1.2.1 Cadastrar o cliente

1.2.2 Escolher os servicos desejados

1.2.3 Informar as formas e condi¢gbes de pagamento
1.2.4 Possibilitar dogin do cliente

1.2.5 Contratar o servigo

1.3 Prestar o servigo
1.3.1 Transportar os clientes até os parceiros

1.4 Dar suporte ao servico

1.4.1 Implantar, desenvolver e manter a infraestrutura pduncionamento do negécio
1.4.2 Desenvolver e manter o site

1.4.3 Capacitar os funcionarios

1.4.4 Implantar, desenvolver e manter os sistemas déagesttinentes ao negoécio
1.4.5 Prover um ambiente adequado para o desempenhartnsrfarios

1.4.6 Monitorar a qualidade do servico dos parceiros

1.4.7 Contratar parceiros

1.4.8 Realizar pesquisas de satisfacao

1.4.9 Prover a selecao e contratacdo de gente espedaliza

1.4.10 Prover a selecao da frota de veiculos (carro exejut

1.4.11 Prover o GPS

1.4.12 Apoiar a logistica do servico

1.4.13 Prover manutencé&o da frota

1.4.14 Contratar parceiros por médulo

1.5Dar suporte ao cliente

1.5.1 Visualizagdo de FAQs

1.5.2 Tirar davidas

1.5.3 Registrar reclamacdes, sugestdes ou elogios
1.5.4 Manter relacionamento com cliente

1.5.5 Alterar ou cancelar o servigos

Apos a definicdo da SBS, foi desenvolvida uma matrfolégica, em que foram propostas
diversas solucdes para os varios aspectos do gergjgal € mostrada na Tabela 5:
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Tabela 5: Matriz morfolégica para o servigo "Teninabom dia".

Apresentar o servico

Possibilitar a por por perfil | todos em | por
visualizagdo de| categoria uma ocasido
todos os pagina
servigos
oferecidos
Apresentar por por perfil | todos em | por
ofertas categoria uma ocasido
especiais pagina
Contratar o servico
Cadastrar o via Via Cadastro
cliente cadastro | preenchi- | rapido ou
rapido mento preenchi-
(Google, | manual mento
Twitter, manual
Facebook
)
Escolher os livre por surpresa por
servicos pacote pacote ou
desejados surpresa
Informar as cartdo de | transferén| boleto dinheiro | PayPal cartdo de | cartdo de | cartdo de | cartdo de | cartdo de
formas e crédito cia crédito ou | crédito, crédito, crédito, crédito,
condigOes de bancéria transfe- transfe- transfe- transfe- transfe-
pagamento réncia réncia réncia réncia réncia
bancéria | bancéaria | bancéaria, | bancéaria, | bancaria,
ou boleto | boleto ou | boleto, boleto,
PayPal PayPal PayPal
ou ou 2
dinheiro cartdes
Possibilitar o login nome de | e-maile CPFe login
login do cliente | rapido usuario e | senha senha rapido ou
(Google, | senha e-mail e
Twitter, senha
Facebook
)
Contratar o via site via estande via site ou | via site
servico telefone emshop- | telefone telefone e
ping estande
center em

shopping

Prestar o servico

Transportar os | funciona- | terceirizar | parceria
clientes até os | rios proé-

parceiros prios

Dar suporte ao servico

Implantar, funcion&- | terceirizar | parceria
desenvolver e | rios pro-

manter a prios

infraestrutura

para o

funcionamento

do negdcio

Desenvolver e | funciona- | terceirizar | parceria
manter o site | rios pro-
prios

Capacitar os funciona- | terceirizar | parceria
funcionérios rios pro-

prios
Implantar, funciona- | terceirizar | parceria
desenvolver e | rios pro-
manter os prios
sistemas de
gestao
pertinentes ao
negoécio
Prover um funciona- | terceirizar
ambiente rios

adequado para| préprios
o desempenho
dos
funcionarios
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Monitorar a por funciona- | funciona-
qualidade do satisfacdo| rio néo se | rio se
servigco dos do cliente | identifica | identifica
parceiros
Contratar indicacdo | pesquisa | Guia 4
parceiros Guia de mer- Rodas
Comer e | cado
Beber
Realizar por e- por por no site
pesquisas de | malil telefone agente
satisfagcéo (motorista
)
Prover a por contrata-
selegéo e empresa | ¢éo direta
contratacdo de | de recru-
gente tamento
especializada
Prover a sele- | compra leasing aluguel financia-
¢éo da frota de mento
veiculos (carro
executivo)
Prover o GPS compra | compra leasing
separada | com vei-
culo
Apoiar a logis- | escritério | sistema
tica do servigo automatic
(0]
Prover funciona- | terceirizar | parceria
manutencgao da| rios pro-
frota prios
Contratar 3 4 5 6
parceiros por | parceiros | parceiros | parceiros | parceiros
médulo
Dar Suporte ao Cliente
Visualizacédo pagina PDF pagina
de FAQs principal propria
Tirar davidas via email | via telefo- | estande via email | via email
[ formula- | ne emshop- | /formula- | /telefone
rio de ping rio de ou estan-
contato contato de em
ou shopping
telefone
Registrar via email | via telefo- | estande via email | via email
reclamacgdes, | /formula- | ne emshop- | /formula- | /telefone
sugestdes ou | rio de ping rio de ou estan-
elogios contato contato de em
ou shopping
telefone
Manter rela- via e-mail | via telefo-| viaredes | via email | via email, | via email
cionamento ne sociais e redes redes so- | e telefone
com cliente sociais ciais e te-
lefone
Alterar ou via email | via telefo- | estande formuld- | via email
cancelar o [ formula- | ne emshop- rio de / telefone
servico rio de ping contato ou estan-
contato ou de em
telefone shopping

hY

Posteriormente a elaboracdo da matriz morfologicaceuleu-se a geracdo das
alternativas de possiveis servicos com a combinde&ovarias possibilidades descritas na
matriz. Ao avaliar as opcdes geradas consideraadis®specificacdes-meta do servico, foi
feita a escolha da alternativa que melhor se adeaglespecificacbes-meta.

Na alternativa escolhida, os servi¢os oferecidas efertas especiais sdo apresentados
por ocasido, ou seja, reunidas para quem querarelse divertir, comemorar etc. O servigo é
contratado através deebsite. Para se cadastrar, o cliente pode optar por aiast® rapido,
em que utiliza os dados de sua conta Godtlecbook ou Twitter para o cadastro rapido, ou
pode optar por preencher manualmente as informagé@sssarias caso ndo possua ou nao
queria vincular sua conta a outro servicdogin € feito por meio déogin rapido, quando a
conta € vinculada, ou digitando-se 0 email e se@saservicos podem ser escolhidos por
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pacote, em que o usuario pode, por exemplo, escqlil@squer parceiros de alimentacéo,
entretenimento, corpo e estética ou tour para forsea pacote de quatro servicos, ou
surprise, em que o proprio servico escolhe pelo clientepa@amento sera por cartdo de
crédito, transferéncia bancaria, boleto ouRagpal .

Funcionarios da prépria empresa transportam @nteé até os parceiros, que sao
quatro por moédulo. Implantar, desenvolver e maat@fraestrutura para o funcionamento do
negocio seus sistemas de gestdo sdo uma respafeibilla empresa e de terceiros, em uma
parceria. A capacitacdo dos funcionarios € temaa, assim como a disponibilizacdo de um
ambiente adequado para o desempenho dos funcisifiampeza e seguranga). A contratacédo
de novos funcionarios é feita por empresas de taaoento.

Os parceiros serdo escolhidos a partir de indesadd Guia 4 Rodas. Para monitorar a
qualidade de seus servigos, um funcionario do Tenthdom dia ir4 se identificar e visitar o
local. Pesquisas de satisfacdo realizadas inforembnpelos motoristas, apos o cliente
consumir o servico dos parceiros, contribuira paoaitorar a qualidade.

A frota de carros executivos serd obtida por mededsing. A manutencdo dos
veiculos € uma parceira entre as empresas, enqaaBfeS é comprado separadamente, a
medida que necessario.

Para o suporte ao cliente, havera uma pagina prppra FAQs navebsite. Eventuais
davidas, registros de reclamacdes, sugestdes giogle alteracbes ou cancelamento dos
servigcos poderdo ser feitos por meio do email omdidério de contato no site ou telefone. O
relacionamento com os clientes sera mantido poo oheeredes sociais.

6. Projeto do Processo do Servico

Apés a escolha da alternativa do servico, deseauede uma representacdo mais
detalhada para a concepcéo do servico por meismdenodelo deService Blueprint.

No Service Blueprint apresentado na Figura 5, estdo representadasidEn@as fisicas e
quatro zonas: zona do clientegnt office, back office e zona de suporte. O cliente entra no
site, que é desenvolvido na zona de suporte, aliaaws servigos. Se tiver davidas, entra em
contato com o FAQ/SAQ, se ndo houver duvidas dgmideim pacote de servigos. O cliente
se cadastra e /ou faagin no site, com informacdes do sistema de gestdo. Apds escotha
forma de pagamento, se houver duvidas ira novanesitar em contato com o SAQ/FAQ, se
nao houver efetua o pagamento e aguarda a confiondg servico, novamente com
informacgdes do sistema de gestdo. Confirmado acsere cliente aguarda a sua prestagéo,
momento em que choufer busca o cliente, recebendo informacgdes do plamgjtorogistico

do servico. Se for necessaria alguma adaptagéwuber entra em contato com o escritério e
o planejamento logistico do servico transmite &winacdes necessérias clibufer apresenta
as opcoes e o cliente escolhe os servicos. O eliénevado pele@houfer até a empresa
parceira e 14 consome os servigos desta. Se oepdeatervicos nao foi finalizado choufer
novamente busca o cliente e reinicia o ciclo. Balitado, busca o cliente e faz a pesquisa de
satisfacdo. O cliente responde a pesquisa deasztse € levado peldhoufer para casa ou
hotel. Chegando no destino, é finalizado o servico.
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Figura 5:Service Blueprint para o servi¢go desenvolvido.

7. Conclusdes

Tendo por base o Modelo de Referéncia para Desemanto de Servicos de
Forcellini (2014), este artigo apresentou todafasss para o desenvolvimento de um servigo
até a visualizacao deervice blueprint. A aplicacdo no modelo culminou no conceito de um
servigo inédito para a regido da Grande Floriarigptical para o qual foi desenvolvido, o
servico "Tenha um bom dia". A contribuicdo destbatho esta tanto na visualizacdo do
processo de desenvolvimento de um servico, iludtrara pratica a aplicacdo do modelo de
referéncia, quanto na possibilidade de contribanapa regido da grande Florian6polis com
uma proposta de servico inédito e de interessegppopulacéo local.
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