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IDENTIFICACAO DO PRODUTO

Titulo: B [S] Design e Melhoria de Servigcos

APLICACAO DO PRODUTO

Quantidade de Observacao Quantidade de

o s 02 (duas) visitas presenciais.
Encontros Presenciais: Encontros: ( ) p

Publico Alvo: ME - Microempresa

Porte: Microempresa; Microempreendedor Individual; Empresa de Pequeno Porte; Produtor Rural e
Complemento Publico LSO, — : . . . . -
Alvo: Setor: Industria, Servigos, Economia Criativa, Turismo, Comercio e Agronegocio.

Segmento: Qualquer Segmento.

Ptblico-Alvo: Diversos.

O objetivo do Design de Servigos é modelar a prestacdo de servigo que gerem valor para os clientes,

Objetivo: s
transformando-o em uma vantagem competitiva para a empresa.

ETAPA 01 | ALINHAMENTO DA PROPOSTA E IMERSAO

* Realizar briefing com o cliente, para nivelamento do escopo do trabalho e validagdo do planejamento
de execugao dos servigos, composto de cronograma resumido com os principais eventos, agendas de
reunioes e definicdo dos responsaveis pelo acompanhamento dos servigos por parte do cliente e da
prestadora de servigo tecnologico;

ETAPA 02 | IDEACAO

Ideacao do processo de desenvolvimento de Servigo, observando os seguintes aspectos, quando

aplicaveis:

* Conceituacdo do projeto;

* Reenquadramento - Examinar o Problema de Diferentes Oticas;

* Contato inicial consultor x empresa, Paradigmas da empresa, Concorrentes;

* Identificacdo de Necessidades e Oportunidades, Swot, Pesquisa Desk, Entrevistas, Observagao;

* Criagao de solucoes amparadas na imersao e na escuta do envolvidos e stakeholders;

* Definicdo de proposta de valor, dos relacionamentos com o usuario, dos canais de atuagdo e dos

procedimentos de atendimento ao usudario, rotinas dos servigos, definicdo das estruturas para o servigo
Descrigcao dos Servicos: (equipamentos e produtos) e roteiro padronizado para o servico objeto da demanda; Ambientes e Ciclo

de Vida;Mapa de Empatia; Blue Print (servigo existente/concorrentes) Identificagdo de Critérios

Norteadores;

« Utilizacdo de técnicas e ferramentas de design para expandir ao maximo as possibilidades na area da

inovacdo e, consequentemente, as oportunidades de negdcio para a empresa;

* Definigao de acoes relacionadas ao Design Thinking;

» Utilizacdo de metodologias de desenvolvimento de servicos como AT-ONE e TouchPoints cards,

Oferta do servico, Necessidades do cliente, Experiéncias que surpreendem e encantam;

» Geracao de Solugdo: Construcao/Revisdao da Proposta de Valor, Propostas para Solugoes, Construgao

do Processo Apreender, Utilizar e se Lembrar, Comunicagdo, Sensibilizagao, Aquisi¢do, Evidéncias

fisicas, Pds-servigo, Retorno do cliente, Agoes dos usuarios, A¢do de funcionarios, Barreiras para a

interacao;

* Testes e Avaliagao;

* Prototipagao de Servico;

* Avaliacdo: Matriz de posicionamento, Ajustes;

* Transformando em Negdcio, Defini¢do da Jornada do Usuério, Pré-servico, Servigo, Pds-servico;

* Validacdo com o cliente da solucdo a ser adotada.

Conteudo

- Nao se aplica.
programatico: P
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O servigo tecnoldgico de “Design de Servigo” refere-se a um trabalho de design que:

» Modela a prestacao de servico para que gere alto valor para os clientes transformando-o em uma
vantagem competitiva para a empresa;

* Com um Design de Servico aplicado a empresa, objetiva-se ter uma visao mais abrangente do servigo
com a formulagdo de estratégias mais assertivas e focadas para o negdcio e na experiéncia do cliente;
» Com a realizacdo da consultoria a empresa apresentara clientes mais satisfeitos, agilidade nos
processos, qualidade no atendimento e aumento da fidelizagdo dos clientes. Ira diferenciar-se no
mercado por meio de um servigo de qualidade e inovador, minimizando a concorréncia;

* O Design de Servigos ira estudar como deve ser a experiéncia de consumo ideal para seus clientes,
modificando as rotinas e as praticas dos colaboradores com o objetivo de tornar o cliente mais fiel a
sua marca.

RESPONSABILIDADE DA EMPRESA DEMANDANTE

1. Aprovar a proposta do Sebrae, valores e condigdes de pagamento;

2. Conhecer e validar a proposta de trabalho, o escopo das etapas e as entregas do prestador de
Servigo;

3. Disponibilizar agenda prévia para visitas, reunies e atividades propostas pelo prestador de servigo;
4. Fornecer informagoes técnicas sobre os processos, produtos ou servigos ao prestador de servigo
para o desenvolvimento do trabalho;

5. Acompanhar o prestador de servigo em visita(s) técnica(s) aos espagos fisicos, se previsto no escopo
do trabalho;

6. Avaliar o servico prestado.

RESPONSABILIDADE DA PRESTADORA DE SERVICO

1. Realizar reunido para alinhamento e apresentacdo das atividades previstas;

2. Analisar a demanda e as informagoes fornecidas pela empresa;

3. Elaborar proposta, escopo de trabalho, cronograma das etapas do projeto, agenda de reunides e
atividades, sendo necessario validar com a Empresa Demandante;

4. Fornecer as entregas previstas, validadas pela empresa demandante, ao Sebrae;

5. Cumprir com as obrigacoes previstas no Regulamento do Sebraetec.

OBSERVACOES

1. O servico inclui acoes relacionadas ao Design Thinking que se refere a uma atividade de design
relacionada a aplicacao dos principios do design para subsidiar processos de tomada de decisdo, a
partir da abordagem sistémica de solugao de problemas, a fim de aumentar as qualidades inovadoras e
competitivas de uma organizacao;

2. A implantacéo do servigo ndo esta contemplada neste trabalho, apenas o planejamento e a definigao
das agoes. Os custos de implementagdo sdo de responsabilidade do empresario (contratante);

3. A consultoria nao inclui a producao de informagoes técnicas necessarias ao consumidor de modo a se
atender requisitos legais;

4. Os valores dos honorarios apresentados devem incluir todas as despesas com impostos e encargos
sociais, conforme legislagdo tributdria em vigor, que possa incidir sobre o objeto da proposta;

5. Despesas adicionais com terceiros (direitos autorais, fotografias, hospedagem, imagens, registro de
dominio, revisées, textos, conteudo dinamico, entre outros) ficam a cargo exclusivo do cliente e devem
ser previamente autorizadas por ele durante a validagao da proposta de trabalho;

6. E de responsabilidade do prestador de servico todo o projeto, da concepgao & aprovagéo do cliente;
7. O prestador de servico ndo pode ser responsabilizado por erros de terceiros contratados pelo cliente;
8. O servigo tecnoldgico apresentado nesta ficha técnica podera ser contratado mais de 1 (uma) vez
pela mesma empresa demandante durante o ano, conforme previsto no Paragrafo inico do Art. 52 do
Regulamento do Sebraetec.

9. Na impossibilidade de as entregas serem assinadas fisicamente pela empresa demandante, elas
poderao ser validadas via assinatura digital, aceite eletronico ou e-mail, em que a empresa demandante
devera manifestar o aceite e encaminhar para a prestadora de servigo tecnoldgico, e esta devera incluir
o comprovante de validagao da empresa demandante nas entregas para o registro do atendimento.

10. Na impossibilidade desta ficha técnica ser aplicada presencialmente, ela podera ser aplicada de
forma remota (ferramentas de videoconferéncia, ligagoes telefonicas, aplicativos de mensagens e/ou e-
mails). No momento da contratagdo a empresa demandante devera ser comunicada que parte do
servigo ou a integralidade dele, quando aplicavel, acontecera de forma remota. Além disso, o
alinhamento do formato do atendimento deve ser feito na Etapa 01 entre a empresa demandante e a
prestadora de servigo tecnoldgico.
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"0 servigo tecnoldgico de "Design de Servigo" refere-se a um trabalho de design que:Modela a
prestacao de servigo para que gere alto valor para os clientes transformando-o em uma vantagem
competitiva para a empresa;Com um Design de Servigo aplicado a empresa, objetiva-se ter uma visao
mais abrangente do servigo com a formulagdo de estratégias mais assertivas e focadas para o negdcio e
na experiéncia do cliente;Com a realizagao da consultoria a empresa apresentara clientes mais
satisfeitos, agilidade nos processos, qualidade no atendimento e aumento da fidelizagdo dos clientes.
Ira diferenciar-se no mercado por meio de um servigo de qualidade e inovador, minimizando a
concorréncia;O Design de Servicos ira estudar como deve ser a experiéncia de consumo ideal para seus
clientes, modificando as rotinas e as praticas dos colaboradores com o objetivo de tornar o cliente mais
fiel a sua marca."

ENTREGAS DO PRODUTO

ENTREGAS DOCUMENTO(S) - EVIDENCIA(S) Percentual

Descrigao Comercial:

Briefing: levantamento de informacdes junto ao cliente de modo a obter informacoes e instrucoes
concisas e objetivas sobre missao ou tarefa a ser executada.
Relatorio de Visita Técnica Presencial a Empresa com assinatura do Empresario. O Relatorio deve
ENTREGA 1 conter o seguinte conteudo minimo: Capa; Diagnostico/ Situacdo verificada na Empresa; Objetivo(s) 30,00
da Consultoria; Metodologia; Resultado(s) Esperado(s) e/ou Alcancado(s) pela Consultoria; Plano de
Agao e Cronograma Proposto; Registros Fotograficos. Observagdo: Caso o Cliente nao permita a
realizacdo de registros fotogréficos, esta observagdo deve constar registrada na Evidéncia.

Print de tela do sistema SAS que evidencia o registro do atendimento.

Relatdrio final em meio fisico impresso e digital, contendo: 1. Definicdo de Escopo do Projeto; 2.
Reenquadramento, ou seja, examinar o Problema de Diferentes Oticas: contato inicial consultor x
empresa; paradigmas da empresa; concorrentes; 3. Identificacao de Necessidades e Oportunidades:
SWOT; Pesquisa Desk; Entrevistas; Observacdo; 4. Utilizando Método AT-ONE: colaboracao e
ENTREGA 2 Inovacao: atores envolvidos; TouchPoints (ponto de contato); oferta do servigo; necessidades do 70,00
cliente; experiéncias que surpreendem e encantam; 5. Identificacdo do Contexto dos Usuarios/Atores,
Ambientes e Ciclo de Vida: Mapa de Empatia; Jornada do Usuério (servigo existente/concorrentes);
Blue Print (servigo existente/concorrentes); Identificagao de Critérios Norteadores; 6. Geragdo de
Solugao: Construcao/Revisdo da Proposta de Valor; Propostas para Solugdes; Construcdo do Processo
Apreender, Utilizar e se Lembrar: Comunicacao; Sensibilizagao; Aquisi¢cdo; Evidencias fisicas; Pos-
servigo; Retorno do cliente; Agoes dos usuarios; Agao de funcionarios; Barreiras para a interacao.

DIMENSIONAMENTO DA DEMANDA

Codigo Dimensionamento (Respondido pelo Cliente) Unidade

00. O Cliente tem conhecimento absoluto do contetdo da Ficha Técnica do Produto e esta
00. UGEP-00210-2019  de acordo com as Condi¢des descritas no Documento? Se a resposta for NAO, o produto Sim ou Nao
NAO poderé ser contratado.

01. UGEP-00005-2019  01. Em que setor(es) a empresa melhor se enquadra? Setor
02. UGEP-00006-2019  02. Em que segmento(s) a empresa melhor se enquadra? Segmento

03. O cliente esta ciente de que a consultoria contempla a realizagdo de somente 02 (duas)

03. UGEP-00009-2019 o . Sim ou Nao
visitas presenciais?

04. UAIT-00206-2017 04. Os servigos da empresa sao mapeados ou de conhecimento do empresario? Sim ou Nao

05. UGEP-00060-2019 05. O cliente esta ciente de que a implantagao do servico NAO esta contemplada nesta Sim ou Nio

Consultoria, apenas o planejamento e a definicao das acoes?
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