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Resumo

A prestacao de servicos vem crescen-
do no Brasil e as empresas buscam novas
oportunidades de se diferenciar. O objetivo
desse artigo € propor estratégias de Gestao
de Design, aliadas as ferramentas de de-
senvolvimento de servico, a fim de auxiliar
no processo de melhoria do servico e na
criacao de solugdes inovadoras. O estudo
de caso realizado adotou os seguintes pro-
cedimentos: realizacdo de uma entrevis-
ta com o empreendedor de uma empresa
de servicos contabeis na Regidao da Gran-
de Floriandpolis, elaboragcdo do modelo
de negdcios da empresa utilizando a ferra-
menta Business Plan Canvas, implementa-
¢ao das solugdes para o reposicionamen-
to da marca e mapeamento de todos os
servicos utilizando a ferramenta Blueprint.
Concluiu-se que a criacdo de estratégias
permitiu mostrar ao cliente elementos de
valor que o diferenciem dos concorrentes,
fazendo com que o servico seja prestado
com mais agilidade e qualidade.
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Abstract

The Brazil's service sector is grow-
ing and companies seek new opportu-
nities to differentiate. The goal of this
paper is to propose Design Manage-
ment strategies, associated with service
development tools, in order to improve
the service process and create inno-
vative solutions. The case adopted the
following procedures: the conduct of
an interview with the entrepreneur of
an accounting services company in Flo-
rianoépolis, the preparation of the com-
pany's business model with the entre-
preneur using the Business Plan Canvas
tool, the implementation of solutions
to reposition the brand and the map-
ping of all services using the Blueprint
tool. It was concluded that strategies
creation allowed to show customer val-
ue elements
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Introducao

A prestacao de servicos vem crescendo no Brasil, em 1999 o setor de servicos repre-
sentava 58,3% no PIB (IBGE, 2014a) e em 2010 aumentou a sua representatividade para
674% (IBGE, 2014b). Os servicos sao indispensaveis para que a economia do pais possa
funcionar e melhorar a qualidade de vida da populacdo (RESENDE JUNIOR; GUIMARAES,
2012). Em tempos de um mercado cada vez mais competitivo, as empresas buscam novas
oportunidades de se diferenciar, fazendo com que o empreendedor busque inovar, inves-
tindo em solugdes que garantam a satisfacao do seu cliente e a captacao de novos.

As empresas passam por estagios distintos com caracteristicas proprias, com proble-
mas e crises a enfrentar. O Ciclo de Vida Organizacional (CVO) corresponde ao processo
de desenvolvimento das empresas e os modelos propostos por Greiner (1972), Churchill;
Lewis (1983), Scott; Bruce (1987) e Adizes (1988), por exemplo, servem para entender as
mudangas que essas empresas e 0s seus gestores sao submetidos ao longo do tempo.

O empreendedor busca alternativas para o crescimento da empresa e precisa uti-
lizar técnicas de gestao que facilitem passar pelas fases do CVO, enfrentando de forma
inovadora os problemas e crises que acompanham cada fase. A Gestao do Design apdia o
empreendedor, que busca uma maior diferenciacao para os seus produtos e servicos, a en-
xergar o design como uma questao estratégica ao invés de uma questado estética (BAHIA-
NA, 1998). A gestao estratégica do design deve ser incorporada ao processo desde a con-
cepcao da estratégia da empresa, da concepgao do produto ou servico e em todas as fases
do ciclo de vida, além dos aspectos da marca, identidade visual, comunica¢ao, material de
apoio, arquitetura, entre outros (MARTINS, 2004, pag 112).

Os servicos sdo interativos e requer, muitas vezes, a participacao conjunta do presta-
dor e do cliente, podendo variar a cada execuc¢ao, conforme a mudancga do prestador ou
do cliente (RESENDE JUNIO; GUIMARAES, 2012). Logo, a inovacdo em servicos requer uma
abordagem especifica, estudando caso a caso, e, aliado a gestao do design, o processo de
desenvolvimento de servico (PDS) auxilia as empresas a desenvolverem servigcos inovado-
res que tenham um alto valor agregado. A partir disso, podem-se desenvolver servicos que
utilizem a linguagem e a imagem da empresa, fixando a sua marca entre os clientes.

Este trabalho busca, por meio de um estudo de caso com uma empresa que presta
servigcos contabeis na Regiao da Grande Floriandpolis, apresentar um conjunto de solu-
¢oes para auxiliar a empresa a expandir o seu negodcio e disponibilizar ao cliente um servico
mais agil e com maior valor agregado.

Problematica

O estudo de caso descrito neste trabalho é de uma empresa que presta servicos
contabeis e que necessita reposicionar a sua marca no mercado para disponibilizar
ao cliente um servico com maior valor agregado, possibilitando que o empreendedor
cobre um valor mais alto pelo servico; e para a prestacao de servicos mais ageis, vis-
to que o empreendedor passa muito tempo fazendo o servico operacional, ou seja,
enviando guias e taxas e solucionando duvidas basicas dos clientes, o que diminui o
tempo para os servicos taticos e estratégicos.
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Objetivo

Este trabalho busca propor estratégias de Gestao de Design, aliadas as ferra-
mentas de desenvolvimento de servico, a fim de auxiliar no processo de melhoria do
servico e na criacao de solugdes inovadoras.

Justificativa

A cada dia, a prestacao de servigcos cresce no Brasil, e as organizagdes precisam
buscar solu¢cdes competitivas, inovadoras e que as diferenciem das demais. As empre-
sas que prestam servicos contabeis também precisam buscar essas solucdes e aquelas
que querem crescer ou prestar um servico diferenciado ao seu cliente precisam bus-
car meios que ressaltem os seus pontos positivos e fortalecam os pontos negativos.
Além disso, a empresa precisa estabelecer e manter a comunicacao com o seu publi-
co-consumidor de uma maneira eficiente.

Aimagem e a identidade da organizacdao podem projetar uma fraca ou forte ima-
gem competitiva. Por meio de diversos canais € possivel apresentar a marca ao cliente
e facilitar essa comunicagao, como email, website, rede social, entre outros. Websites
estabelecem o contato direto e interativo entre as empresa e o seu cliente, que sao na
grande maioria outras organizagdes.

Este trabalho se justifica pela importancia da gestao estratégica do design para a
criacao de estratégias solugcdes para a melhoria dos servigos prestados e implementa-
¢ao de solucdes que facilitem a comunicacdao empresa-cliente.

Delimitacao

Este trabalho propde solugcdes para os problemas elencados na problematica,
logo a busca por outras solu¢cdes competitivas e inovadoras para a prestacdao de um
servico diferenciado ou a verificagcao de outras caracteristicas que impecam o cresci-
mento da empresa do estudo de caso ndao sao abordados nesse trabalho. Cabe ainda
destacar como delimitacao deste trabalho, a ndo extrapolacao direta de seus resul-
tados para outras empresas, inclusive do mesmo ramo de prestagao de servigo, visto
que a empresa do estudo de caso possui suas proprias particularidades.

A generalizacdo dos resultados deste trabalho demandara, portanto, trabalhos
futuros que apliquem os recursos e técnicas aqui propostos a outros tipos de empre-
sas, inclusive aquelas do ramo de contabilidade.

Procedimentos Tecnolégicos

Quanto a sua natureza, a metodologia de pesquisa adotada caracteriza-se como
“estudo de caso”, que tem por finalidade analisar um caso real a partir do estudo pro-
fundo de uma realidade especifica (GIL, 2002). Quanto a sua abordagem ao problema,
caracteriza-se como “pesquisa qualitativa®, visto que a pesquisa prioriza a interpreta-
c¢ao qualitativa de informag¢des (RAMOS, 2007). Quanto aos seus objetivos, esta pes-
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quisa é “exploratoéria”, por proporcionar maior conhecimento do problema a fim de
torna-lo mais explicito ou construir hipoteses (GIL, 2002). A revisao da literatura serviu
de base tedrica para a fundamentacao e estruturacao da pesquisa. A coleta dos dados
foi possivel por meio do estudo de caso, realizado em uma empresa de servicos con-
tabeis na Regiao da Grande Floriandpolis.

Modelo de Ciclo de Vida das Organizag¢des

Os modelos de Ciclo de Vida Organizacional (CVO) buscam fornecer subsidios
para entender o processo de desenvolvimento das empresas, que ocorre através das
diversas mudancas a que estas e seus gestores sao submetidos ao longo do tempo. Em
geral, as fases dos CVO sao descritas de forma semelhante a evolugcao dos seres vivos.
Dentre os modelos propostos, citam-se os de Greiner (1972), Churchill; Lewis (1983),
Scott; Bruce (1987) e Adizes (1988).

Tais modelos aumentam o entendimento sobre a natureza, caracteristicas e pro-
blemas dos negodcios, permitindo que as pessoas envolvidas em sua gestao possam
estar mais preparadas para enfrentar os atuais e futuros desafios. Isto se aplica tanto
aos donos e gerentes das organizag¢des, quanto a consultores e instituicdes governa-
mentais relacionados as mesmas (CHURCHILL; LEWIS, 1983).

Por ter uma abordagem voltada as pequenas empresas, 0 modelo de Scott e Bru-
ce (1987) foi escolhido como base para as proposi¢cdes feitas no presente artigo. As
empresas passam por estagios distintos com caracteristicas préprias e ha semelhancas
nos problemas e crises enfrentadas. E do conhecimento prévio do que pode ser espe-
rado na proxima fase de desenvolvimento que faz com que o modelo de crescimento
seja util no planejamento do futuro da empresa, ja que visa monitorar as principais
questdes para que a empresa esteja preparada para uma possivel mudanca (BRUCE;
SCOTT, 1987).

As etapas do modelo de CVO proposto por Bruce e Scott (1987) sao:

¢ Inicio: corresponde ao periodo de concep¢ao da empresa. Aqui a empresa deve
planejar/projetar a organizagdo; determinar o volume de recursos fisicos, materiais,
humanos e financeiros necessarios ao investimento; buscar e captar recursos; realizar
operagdes que permitam o funcionamento da firma, tais como registro, instalacoes,
contratacdes etc; e elaborar o plano de negécios a fim de conhecer o que realmente
sera a empresa.

 Sobrevivéncia: diz respeito aos primeiros anos de vida da organizacao. Aqui a
empresa deve ocupar e conquistar um espaco no mercado, realizar atividades opera-
cionais diarias, os primeiros testes e avaliacdes dos produtos/servicos, com o objetivo
de entregar ao cliente produtos/servicos com qualidade; buscar estabilidade de mer-
cado e financeira, no intuito de cobrir gastos e custos, dentre outros;

» Crescimento: quando a empresa alcanca essa fase, significa que ela tem estabi-
lidade e precisa fazer com que os negocios crescam, porém sem grandes alteracdes na
atual estrutura da firma, especialmente no tocante a processos de fabricacao, produtos
ou servigos oferecidos;

e Expansdo: diz respeito a alcancar as idéias tragadas na fase anterior. Para isso
sao necessarios: reorganizacao profunda da estrutura inicial, oferecimento de suporte
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capaz de contribuir para a introducao de novos servicos e produtos, constante atuali-
zagcao em termos de tecnologia, mercado, produtos e servicos, redefinicao do futuro
da empresa, dentre outros.

» Maturidade: esta ultima etapa diz respeito a consolidacdo da empresa no mer-
cado e na sua estrutura. Aqui a empresa ja atingiu uma tranquilidade relativa e deve
replanejar o seu futuro de maneira ordenada.

Conforme a evolugao da empresa, percebe-se que sao necessarias algumas ca-
racteristicas requeridas em cada fase e dependendo de qual fase a empresa se encon-
tra, sera necessario readequa-la conforme os planos tracados pela geréncia. Para auxi-
liar o empreendedor a visualizar o futuro da empresa em termos de ‘o que vou fazer?’,
‘para quem vou fazer?’, ‘como vou fazer?’ e ‘quanto vou gastar?’, a ferramenta Business
Plan Canvas pode ser utilizada para guiar os gerentes nesse processo.

Gestao do Design

“Design” é frequentemente associada com aparéncia, um produto ou logo bonito,
entre outros. Diller, Shedroff e Rhea (2008) definem ‘design’ a partir dos conceitos de
‘significado’ e ‘experiéncia’. Design é composta por uma gama de disciplinas e produz
inumeros resultados, porém, na sua esséncia, ele identifica e gera valor baseado em um
profundo entendimento das necessidades do consumidor. Esta definicdo de design é
aplicada ndo somente em decisdes relacionadas a aparéncia (como cor, material, for-
ma etc), mas também é aplicada a nivel de negdcio, incluindo estratégias organizacio-
nais, estrutura, processo e metas (DILLER; SHEDROFF; RHEA, 2008).

Gestao é o ato de gerir e ‘gerir’ significa ter geréncia sobre; administrar, dirigir,
gerenciar (MICHAELIS, 2014). A partir das conceituacoes de ‘design’ e ‘gestao’, se de-
sign € um mecanismo para a criagcado de valor baseado no profundo entendimento dos
consumidores, a Gestao do Design abrange os processos em curso, as decisdes de
negocios e estratégias que permitam a inovacgao e a criacao de design efetivo em pro-
dutos, servigcos, comunicacdes, ambientes e marcas que criem valor para 0s usuarios
(DZIOBCZENSKI; BERNARDES, 2011).

Segundo Mozota (2002), a Gestao de Design tem dois objetivos: tornar geren-
tes e designers parceiros, ou seja: explicar o design aos gerentes e, reciprocamente, o
gerenciamento aos designers, a fim de ajuda-los a melhor gerenciar suas atividades; e
definir os métodos de gestao para integrar o design na empresa.

O Manual de Gestao de Design (1997) atribui ao gestor de design as seguintes ta-
refas e responsabilidades: conexdao com a estratégia da empresa, avaliagcao do proble-
ma, recursos necessarios, planificacdao do projeto, selecdao da equipe, contato e selecao
de especialistas externos, forma de atuagao, organizacao do processo, documentacao,
acompanhamento e controle, avaliacdes parciais, avaliacao final.

Peters (in Mozota, 2003, p. 72) apresenta o conceito de design menos voltado
a objetos e suas formas, porém mais orientado a abordagem holistica de como fazer
negocios, servir clientes e fornecer valor. De acordo com Dziobczenski e Bernardes
(2011), a gestdo do design visa unir design, inovacao, tecnologia, gestao e clientes para
oferecer vantagens competitivas através de trés linhas base: econémica, social / cul-
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tural, e fatores ambientais. “E a arte e a ciéncia para a capacitacdo do design, promo-
vendo a colaboracao e a sinergia entre “design” e “negodcios” e assim, melhorando a
eficacia do design” (DZIOBCZENSKI; BERNARDES, 2011).

Para oferecer entdao essas vantagens competitivas, as empresas podem se bene-
ficiar de estratégias competitivas, podendo se diferenciar e alcancar uma posicao fa-
voravel em relagcdo a outros competidores de determinado mercado (PORTER, 1999).
Para [Porter04] a estratégia competitiva da diferenciacao tem como base a oferta de
um produto ou servico unico em todo o mercado competitivo. Significa buscar dentro
da cadeia e da oferta de valor, métodos de buscar fatores exclusivos para oferecer ao
seu mercado.

A diferenciagao por meio do desenvolvimento e do posicionamento da marca é
uma estratégia competitiva, e vai além da identidade grafica. Essa estratégia de gestao
pode se concentrar no valor da marca. Mozota (2011) cita que “as decisdes de design
sao tomadas com a alta administracao e tém uma perspectiva de longo prazo”. A auto-
ra ainda cita que o design € alvo ‘visionario’ e que a marca pode ajudar a criar uma visao
daquilo que o futuro pode trazer.

Outra estratégia competitiva baseada na diferenciagao é por meio do design de
servigcos. Os servigos sao fundamentais na economia, porém eles nao sao tao produti-
vos e satisfatorios quanto deveriam ser (SACO; GONCALVES, 2008). Os autores citam
que para se ter sucesso em seu mercado, a empresa precisa ter uma forte nogao do
servico que esta ou estara prestando, visto que € por meio do servigo que O seu cresci-
mento, sua vantagem competitiva e seu lucro futuro serao alcancados.

Marca

A marca € um ativo que pode ser a base da vantagem competitiva e da lucrativi-
dade no longo prazo. De acordo com Pimenta et al. (2014), a marca pode ser definida
como um “nome, termo, simbolo, desenho ou uma combinacao desses elementos”,
que sao usados para identificar bens e servicos de uma empresa.”A meta da lideranca
da marca é construir seu valor da marca, ndo apenas uma imagem. O design deve iden-
tificar os elementos do valor que a diferenciam e conduzir uma visao de longo prazo”
(MOZOTA, 2011).

A marca promove “lealdade e estimula um retorno por parte dos consumidores”
(MOZOTA, 2011). Ela cria valor para os consumidores, informando sobre os atributos
dos produtos, e gera valor, por meio da diferenciacao do produto e tornando tangivel
o que é intangivel. O consumidor nao adquire somente um produto ou consume um
servico, mas sim todo o conjunto simbdlico de valores e atributos da marca (PIMENTA
et al, 2014).

A marca pode agregar valor aos seus servigos e produtos, sendo um diferencial e
uma vantagem competitiva (NEERAKKAL, 2011). Mozota (2011) comenta que o langa-
mento da marca reune diversos elementos, como desempenho, mensagens de produ-
tos e servicos, comunicacao de apoio e de marketing, comportamento e aparéncia de
funcionarios e os espagos que representam a empresa e suas atividades — sejam eles
digitais ou fisicos.

A internet é um canal digital que possibilita o langamento e a comunicag¢ao da
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marca ao consumidor. De acordo com Castro (2010), a qualidade da experiéncia do
usuario define o sucesso ou fracasso de uma interface grafica e a usabilidade do site,
por exemplo, é parte da comunicacdao da empresa com o usuario e participa da marca
e deve ser considerada nas estratégias.

Bussines Plan Canvas

Um Modelo de Negdcio descreve “a logica de criagdo, entrega e captura de va-
lor por parte de uma organizacao” (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2009). O Business Plan
Canvas é uma ferramenta para criacao de modelo de negdcios, que reune nove blocos
que compdem um negdcio (Figura 1), agrupados em quatro questdes que precisam ser
respondidas (Figura 2) (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2009).

1. Vou fazer o que? Essa resposta sera a sua Proposta de Valor.

2. Para quem vou fazer? Aqui, estdo incluidos trés blocos: segmento de cliente;
canais e relacionamento com clientes.

3. Como vou fazer? Descubra quais sao os recursos principais; as atividades e os
parceiros principais.

4. Quanto? Avalie quais e como serao obtidas as receitas e qual sera a estrutura de
custos para viabilizar o negocio.

O propdsito é ajudar na organizagdo das ideias, descobrir que cada bloco esta
relacionado aos demais e permitir que vocé ajuste o seu modelo quantas vezes for ne-
cessario, até conseguir perceber o negdécio como um todo.

PARCERIAS PRMCIPAIS ATVIDADE S PRINCPAS PROPOSTA PE WaLOR RELACIOMAMENTO SEGMENTOS DE
- COM CLENTES CLEWTES
@ | v
o

RECURSOS PRIMCPAS

ESTRUTURA DE CUSTOS FOMTES DE RECEITA

F’f‘j—’[i_:—\ \'I
)

Figura 1- Business Plan Canvas
Fonte: SEBRAE, 2013.
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O QUE?

0 que vou fazer?
Qual & o valor que

ofereco?
VA Al ,
Quanto vou PRA QUEM'
ganhar? Para quem
Quanto vou estou .
gastar? z fazendo?
COMO?
Como vou
fazer?

Figura 2 - Questdes a serem respondidas na ferramenta
Fonte: SEBRAE, 2013.

A etapa “O que?” ird descrever a Proposta de Valor. O empreendedor deve refletir
sobre o que esta oferecendo, o ponto de vista das necessidades dos clientes e o ganho
dos clientes com o que ele pretende oferecer. “Necessidade é algo que os clientes pre-
cisam, sentem falta, nao encontram por perto. Faz parte de demandas nao atendidas.
Ganho é algo mais, alguma coisa que melhorara qualquer aspecto da vida, ou seja,
surpreender, criar novas possibilidades” (SEBRAE, 2013).

Alguns tipos de propostas de valor sdao: produtos ou servicos novos, que buscam
satisfazer um conjunto totalmente novo de necessidades; performance, que busca
uma melhoria de desempenho de um produto ou servi¢o; reducao de custos, que bus-
ca ajudar os clientes a reduzir custos para suprir as suas necessidades; acessibilidade,
que busca tornar disponivel produtos e servicos a quem nao tinha acesso a eles; dentre
outros.

A etapa “Pra quem?” busca responder as perguntas Para quem vocé quer fazer?
A quem é dirigida sua Proposta de Valor? Nesta etapa, o empreendedor ira conectara
sua Proposta de Valor com os Segmentos de Clientes, os Canais pelos quais ele fara a
entrega dos produtos ou servicos e a forma como se relacionara com os clientes.

Segmentos de clientes busca identificar o perfil dos clientes, como eles estdo
agrupados, onde estao localizados e se eles tém uma necessidade em comum. Alguns
tipos de segmentos sao: Mercado de Massa, que nao distingue entre segmentos de
clientes diferentes e concentra-se em um grande grupo; Mercado de Nicho, que visa
atender segmentos de clientes especializados; Segmentado, que distingue, no merca-
do, segmentos com necessidades ligeiramente diferentes; dentre outros.

Canais é a forma como o cliente ira encontrar o produto ou servico que o empre-
endedor ira fornecer. Alguns exemplos de canais sao: Parceiros Indiretos, que podem
ser distribuidores, lojas, atacados e Parceiros Diretos, que podem ser equipe de vendas,
loja de comércio ou loja na internet.

Relacionamento com Clientes busca identificar alternativas para conquistar e
manter uma boa relacdo com o cliente. Alguns exemplos de relacionamentos sao: As-
sisténcia Pessoal, que ¢é a interacao humana por call-center, email ou ponto de venda;
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Assisténcia Pessoal Dedicada, que € a interagao humana com representantes dedica-
dos a grupos de clientes; Self-service, em que a empresa prové meios para que o clien-
te realize o servico por ele mesmo; Cocriacao, que busca o envolvimento com o cliente
para a criacao ou desenvolvimento de produtos e servicos; dentre outros.

A etapa “Quanto e como receber?” visa descobrir como e quanto a empresa ga-
nhara. O valor cobrado pelo produto ou servi¢co deve possuir uma relagao muito forte
com a Proposta de Valor definida anteriormente, e a forma de pagamento deve consi-
derar se os clientes estao dispostos a utilizar os recursos de pagamento que a empresa
pretende estabelecer.

As Fontes de Receitas buscam identificar como sera a entrada do dinheiro. Alguns
tipos sao: Venda Direta, em que a relagao se da diretamente com o cliente; Pagamento
pelo Uso, que da o direito ao usuario de uso exclusivo do produto ou servico por um
tempo pré-determinado; Assinaturas, em que o cliente paga periodicamente pelo uso
continuo do produto/servico; Anuncios, onde um terceiro paga para divulgar produ-
tos/servicos no espaco da empresa; dentre outros.

A etapa “Como fazer?” visa identificar a estrutura do negdcio para que funcione.
Simples ou complexa, essa estrutura € que tornara possivel viabilizar a Proposta de
Valor. Devem-se identificar os principais recursos, as atividades desenvolvidas e os par-
ceiros do negodcio.

Recursos Principais sao os recursos necessarios para realizar a proposta de valor,
identificando o que é necessario para a empresa funcionar. Alguns exemplos de recur-
sos sao: Fisicos, Intelectuais, Humanos e Financeiros.

Atividades Principais sao as acdes necessarias para a realizagao do negocio. Al-
guns tipos sao: Producao, sendo que a principal atividade do negdcio é produzir al-
guma coisa; Resolucao de Problemas, que o foco é resolver o problema dos clientes;
Plataforma, quando o negdcio cria solucdes para hospedar as atividades dos clientes;
e Redes, que provém acesso e comunicacao aos clientes.

Parcerias sdao fornecedores e parceiros que apoiem a realizacdo da proposta de
valor. Alguns tipos de parcerias sao: Reducao de Risco e Incerteza, quando outras pes-
soas integram solucdes para diminuir o risco de erros e dar mais seguranga aos resulta-
dos do negdcio; Terceirizagcao, quando ha a producao de partes de um produto ou de
uma parte do servico; dentre outros.

E, por fim, a etapa “Quanto gastar?” visa identificar o custo de criar e manter a
estrutura do negodcio. A Estrutura de Custos auxilia a descrever os custos envolvidos
para a operacao da empresa e pode ser dos seguintes tipos: Foco em Custos Reduzi-
dos, quando sao eliminados recursos e servigos para minimizar o custo; Foco no Valor,
quando o foco esta na experiéncia, na personalizagao e nas marcas famosas; Focos em
Grandes Clientes, quando o negdcio atende grandes empresas ou governos; dentre
outros.

Processos e Desenvolvimento de Servico

O Processo de Desenvolvimento de Servico (PDS) pode ser baseado no Processo
de Desenvolvimento de Produto (PDP), que consiste na realizagao de um conjunto de
atividades, realizadas em uma sequéncia légica, com o objetivo de produzir um pro-
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duto ou servico com valor agregado ao um grupo especifico de clientes (ROZENFELD
et al., 2006). Essas atividades devem ser realizadas considerando o mercado, as restri-
¢Oes tecnoldgicas, as estratégias competitivas do produto e da empresa, entre outros,
que podem ser verificadas nas fases de Planejamento Estratégico, Projeto Conceitual,
Projeto das Instalagdes e Lancamento e Acompanhamento do Produto/Servico (RO-
ZENFELD et al., 2006).

As fases do PDS auxiliam as empresas a compreenderem a proposta de valor do
servico, gerar idéias e desenvolver solucdes. Existem ferramentas que auxiliam na ava-
liacao do servico a fim de verificar os problemas que prejudicam a interacao e experi-
éncia do cliente, como o Blueprint.

A ferramenta BluePrint é usada para representar visualmente, de forma esque-
matica e simples, o complexo sistema de interacdes que caracterizam uma prestacao
de servicos (VIANNA, 2012). Com isso é possivel a solucdo de problemas e auxilia no
pensamento criativo, podendo identificar potenciais de fracasso e destacando opor-
tunidades para incrementar as percepcdes dos clientes sobre o servico (Fitzsimmons;
Fitzsimmons, 2010).

O Blueprint descreve as evidéncias fisicas, os diferentes atores, suas agcoes e in-
terdependéncias ao longo da jornada, mostrando as operagdes visiveis e invisiveis ao
cliente, como aquelas que ocorrem na retaguarda (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2010;
VIANNA et al, 2012). Com isso, a ferramenta permite a identificacao de pontos falhos
e superposicdes desnecessarias, facilitando, assim, inovacdes estratégicas e taticas
(VIANNA et al, 2012).

Primeiramente é preciso definir as etapas da jornada que caracterizam o servico
para compor as colunas da matriz e depois deve-se preencher as 5 zonas de interacao
com: 1) as evidéncias fisicas com as quais o cliente se depara; 2) o suporte, que mostra
as acoes do cliente para utilizagao do servico; 3) a linha de frente com as agdes visiveis
dos funcionarios para a prestacao de servico; 4) retaguarda com as agdes invisiveis do
funcionario/prestador que sdo parte integrante do servico mas ndo sao perceptiveis ao
cliente; e 5) zona de suporte com as agdes que apoiam as funcdes da retaguarda (Fitz-
simmons; Fitzsimmons, 2010; VIANNA et al, 2012).

Estudo de Caso: empresa de servico contabeis
Procedimentos Utilizados

O primeiro passo para a realizagcao desse estudo foi a identificagdo, por meio de
uma entrevista com o empreendedor, das caracteristicas do empreendimento, dos
concorrentes, dos clientes e da marca. A entrevista continha 30 perguntas divididas em
5 tépicos: Historico da Marca, Analise do Ambiente, do Mercado e da Marca, Servicos
Prestados, Atributos da Marca e Posicionamento da Marca.

O passo seguinte consistiu na elaboracao, junto ao empreendedor, do modelo
de negdcio da sua empresa utilizando a ferramenta Business Plan Canvas, que reune
nove blocos que compdem um negocio, agrupados em quatro questdes que precisam
ser respondidas. A elaboracdao do modelo de negdcios foi feito em papel A3, utilizando
Post-it e caneta. Sabendo onde, quando e como alcancgar os seus objetivos, foram pro-
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postas solug¢des para o reposicionamento da marca no mercado.

As solucdes apresentadas para o reposicionamento da marca foram implemen-
tadas em duas etapas: construcao da nova identidade visual corporativa e criacao de
estratégias para aumentar a qualidade e a agilidade na prestagcao dos servicos ja reali-
zados na empresa.

Para a criagcao da nova identidade visual corporativa foi criado primeiramente um
painel de palavras, com palavras-chaves relacionadas a contabilidade e ao negdcio em
geral, como lucro, confianga, contabilidade, dedicacao, personalizacdo, economia,
qualidade etc.; e, posteriormente, foi feito um estudo de cores para verificar quais co-
res melhor representam o conceito da empresa.

Para a criacdo das estratégias foi necessario o mapeamento de todas as transagdes
que constituem o processo de entrega do servico e para isso foi utilizada a ferramen-
ta Blueprint. Esta ferramenta descreve as evidéncias fisicas, os diferentes atores, suas
acoes e interdependéncias ao longo da jornada e possui 5 zonas de interagao: Zona
das Evidéncias Fisicas, Zona do Cliente, Zona de Linha de Frente, Zona de Retaguarda
e Zona de Suporte. Foram desenhadas todas as etapas da jornada que caracterizam o
servico em papel A3, utilizando post-it e caneta. Apds a conclusao do mapeamento, to-
dos os desenhos em papel foram passados para o computador utilizando um software
de desenho apropriado.

Entrevista

A entrevista foi realizada com o empreendedor, na sede da empresa, e buscou-
se identificar algumas caracteristicas da organizacdao. Foram realizadas 30 perguntas
divididas em cinco tépicos:

e Historico da Marca: aqui foram identificados o ramo de atuacao, tempo de mer-
cado, quais sao a missao, visao e valores da empresa, tamanho da empresa hoje e qual
a visao estratégica de 1a 5 anos.

¢ Analise do Ambiente, do Mercado e da Marca: aqui foram identificados quais os
atributos que o cliente mais valoriza em relagao a empresa, quem sao os concorrentes,
qual a diferenciagcao da empresa para as concorrentes, quais sao os pontos fracos e
fortes da empresa e quem sao os colaboradores e fornecedores.

« Servigos Prestados: aqui foram identificados quais os servicos prestados, quais
deles sao considerados principais, como funciona o processo de execugao do servigo
€ quais sao os pontos fracos e fortes na visao do empreendedor.

e Atributos da Marca: aqui foram identificados o que a empresa quer transmitir
para o cliente, se tem alguma objecao quanto ao desenho do logo (cor, estilo, etc),
por quais palavras-chaves ela gostaria de ser reconhecida, quais sao as ferramentas de
comunicacao utilizadas e se elas sao utilizadas com alguma estratégia.

e Posicionamento da Marca: aqui foram identificadas informagdes sobre o cliente,
0 publico-alvo, o que esse publico busca, porque ele busca, como ele busca, o que os
clientes mais valorizam no relacionamento com a empresa, se a empresa mede o grau
de satisfacao dos clientes, se o cliente se beneficia de alguma forma na sua relagcao
com a empresa, Como 0s concorrentes se relacionam com os clientes etc.
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A empresa em estudo esta ha mais de 35 anos no mercado e € uma empresa fa-
miliar, passou de pai para filho. Durante 30 anos ela vivenciou as fases de Inicio, So-
brevivéncia e Crescimento. Porém ocorreram alguns problemas de gestao e a firma
entrou em um periodo de decadéncia, até o quase esgotamento dos recursos financei-
ros. Nesse periodo, prestes a declarar faléncia, o filho do dono da empresa comecgou a
administrar o negdcio e atualmente, passados cinco anos, a empresa esta passando da
fase de Sobrevivéncia para Crescimento.

Segundo Bruce e Scott (1987), o estagio de Sobrevivéncia estara cumprido quan-
do a empresa alcangar o equilibrio financeiro e tiver adotado sistemas organizacionais
minimos que lhe permitam suportar um futuro crescimento. Nesta fase de evolucao
o empreendedor cuida de todos os assuntos da empresa, especialmente os de ordem
financeira. Para alcancar o Crescimento, a empresa precisa se empenhar para alcangar
uma estabilidade, buscando (BRUCE; SCOTT, 1987):

e Penetrar, conquistar e ocupar um espagco no mercado;

 Realizar, através das atividades operacionais didrias, os primeiros testes e avalia-
¢Oes dos produtos ou servigcos e dos processos de fabricacdo, com vistas a um conceito
de qualidade aceito pelos clientes; e

» Buscar estabilidade de mercado e financeira, no intuito de cobrir todos os gastos
e custos e poder se vislumbrar o futuro crescimento;

A empresa ainda nao conquistou o espaco no mercado que deseja, porém ja atin-
giu uma estabilidade financeira. O empreendedor busca ocupar um espaco de reco-
nhecimento no mercado, expandindo a empresa, conquistando mais clientes e pres-
tando servicos com mais qualidade.

A empresa ndao possui missao, visao e valores bem definidos e o gestor nunca
montou um modelo de negdcio. O empreendedor busca crescer de forma estrutura-
da, ou seja, busca aumentar o numero de clientes conforme a necessidade e nao tem
interesse de captar quaisquer clientes. Ele verificou, nesses anos de experiéncia, que a
melhor propaganda é a indicacao de um cliente para outro, e por isso ele ndao tem inte-
resse em realizar quaisquer campanhas de marketing para captacao de novos clientes.

Os servicos prestados pela empresa sdo: abertura de empresa, encerramento de
empresa, contabilidade fiscal, planejamento fiscal, declaracao de pessoa fisica e altera-
¢ao contratual. Trabalham na empresa, além do empreendedor, dois. Um dos funcio-
narios trabalha ha mais de 35 anos e o outro trabalha ha mais de dois anos. A empresa
possui parceiros e fornecedores para materiais de escritorio, técnico de informatica,
empresa seguradora e empresa de consultoria juridica.

Quanto aos clientes, o nicho é bem especifico, que sdao empresas que tem a forma
de tributacao no Simples e prestadores de servi¢co na regiao da Grande Floriandpolis -
SC. Porém, caso o cliente necessitar alterar a forma de tributacao, a empresa ira conti-
nuar prestando os seus servicos para esse cliente.

Quanto aos diferenciais da empresa para os concorrentes, pode-se citar o atendi-
mento personalizado, onde o empreendedor visita o seu cliente, em média, duas vezes
ao més para realizar uma consultoria basica e esclarecer duvidas, entregar e buscar
documentos. A empresa possui também um seguro de responsabilidade civil, para a
cobertura da responsabilidade civil do escritdrio, abrangendo atrasos no envio de obri-
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gacdes acessorias, erros de calculo de impostos, entre outros. Além disso, a empresa
é de responsabilidade limitada, visto que muitos concorrentes sao Micros Empreende-
dores Individuais (MEI). A empresa ainda fornece descontos e valores diferenciados na
cobranca da confeccao de certiddes, livros fiscais etc. Alguns clientes ainda recebem
isencao na declaracdo de pessoa fisica. Outro diferencial € o menor valor de mercado
cobrado na prestacao dos servicos, comparado as outras empresas que prestam servi-
¢os contabeis, com exceg¢ao dos MEls.

Quanto aos pontos fracos da empresa, pode-se citar a estrutura de funciona-
mento atual, que nao comporta mais funcionarios; a falta de valor agregado percebido
pelo cliente, que nao possibilita que o empreendedor cobre um valor mais alto pelo
servico; e a falta de meios que possibilite ao empreendedor administrar e empreender
mais, diminuindo o trabalho operacional e aumentando o trabalho tatico e estratégico.
O empreendedor relatou que passa muito tempo enviando guias, taxas e solucionando
duvidas basicas dos clientes.

Construcao do modelo de negdcios

ApOs a realizacdo da entrevista, foi realizada a construcao do modelo de negécios
com o empreendedor utilizando a ferramenta Business Plan Canvas. A fim de apoiar o
empreendedor na tomada de decisao para que o empreendimento alcance ou supere
os objetivos tracados, a elaboracdao do modelo de negécios foi de suma importancia. O
Quadro 1 mostra as informacdes principais de cada etapa da ferramenta.

Etapa Descricao

O empreendedor ira oferecer a seus
clientes servicos contabeis de qualidade
visando a reducao de custos e riscos para
os clientes.

Proposta de valor

Os clientes sao empresas optantes
pelos Simples e MEI localizados em Flo-
rianopolis, Sao José e Palhoca; pessoas
fisicas e profissionais liberais.

Os clientes poderao encontrar o
empreendedor por meio da Internet.

Para um melhor relacionamento
com os clientes, o empreendedor ira ofe-
Relacionamento com clientes recer as assisténcias pessoal e pessoal de-
dicada buscando a interacao por meio de
telefone, email e site.

Segmento de clientes

Canais
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Etapa Descricao

As receitas da empresa se darao pelo
pagamento de honorarios; declaracdes
diversas; processo de abertura, alteragao
e baixa de empresas; autenticagcao de li-
vros fiscais e contabeis e prestacao de
contas junto a érgaos publicos.

Os custos sdao para pagamento de
agua, luz, aluguel, IPTU, material de ex-
pediente, telefone, celular, internet, men-
salidade do programa de contabilidade,
impostos, consultor juridico, seguro de
responsabilidade civil, pagamento dos
funcionarios e pro-labore do empreen-
dedor.

Os recursos necessarios sao fisicos
(computador desktop, notebook, telefo-
ne celular etc), humanos, (funcionarios
nao especializados) intelectual (funciona-
rios especializados) e financeiro (capital
para reformas e investimento).

A atividade principal do negdcio é
Atividades principais a resolucao de problemas, sendo que o
foco é resolver o problema dos clientes.
A empresa ira contar com o auxilio de al-
guns parceiros para a realizacao das suas
atividades diarias: consultor juridico, ad-
vogado, técnico de informatica e servigco
de limpeza.

Fonte de receitas

Estrutura de custos

Recursos principais

Parceiros

Quadro 1 — Descricao do Business Plan Canvas
Fonte: Autores (2015).

A Figura 3 mostra o painel inicial criado juntamente com o empreendedor. Esse
painel deve ser considerado dinamico, pois a cada nova alteracdo no modelo de nego-
cio da empresa, ele devera ser alterado.
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Figura 3 - Business Plan Canvas
Fonte: (Autores), 2015.

Solucgdes de diferenciagao

Apds a entrevista e a construcao do modelo de negdcios, foi verificado que para
um crescimento sustentavel, a empresa precisa, inicialmente, de solugcdes para os se-
guintes problemas:

* Alteracao da sua marca: apesar de ja ter conquistado um espago no mercado, o
empreendedor quer ocupar mais espaco e, além disso, quer desvincular o nome fami-
liar da empresa; e

¢ Aumento da qualidade e da agilidade na prestacao do servico.

As solucdes para os problemas apresentados sdao: constru¢cao da nova marca cor-
porativa e identificacao de melhorias em todas as transacdes que constituem o pro-
cesso de entrega do servico, a fim de aumentar a qualidade e a agilidade na prestacao
do mesmo.

Construcao da nova marca

O empreendimento é conhecido atualmente como uma empresa familiar, visto
que a maioria dos clientes conheceu o antigo gestor da empresa, pai do atual gestor. O
reposicionamento busca criar um vinculo com o tempo no mercado e com o tradicio-
nalismo, porém acrescentando o novo estilo de gestao do atual empreendedor, mais
moderno e contemporaneo.
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A criagcao do nome e a construcao do logo foram co-criagdes com o empreende-
dor, onde foi criado um painel de palavras (Figura 4) com palavras-chaves relacionadas
a contabilidade e ao negdécio em geral, como lucro, confianga, contabilidade, dedica-
¢ao, personalizacdo, economia, qualidade etc.

Fidelidade
g Contabilidade Servico

c Confiabilidade

& Personalizacéo

Dinheiro Tradigéo

Lucro = credibilidade Tradicional
Qualidade

Figura 4- Painel ae paiavras
Fonte: (Autores), 2015.

A cor é um atributo de significado que gera estimulos psicolégicos interferindo
na percepgao em funcdo de algo (FARINA, 1990). Para a construcao da nova identidade
visual, foram sugeridas cores sobrias (preto, cinza e branco) e uma cor vibrante, o ver-
melho, utilizada para realcar e destacar alguns elementos.

Além da construcao da marca, foram desenvolvidos materiais graficos para a sua
aplicacao, como envelopes, modelo de documentos, modelos de recibos e assinaturas
de email; e um selo. Como o tempo de mercado é uma diferenciacdo da empresa, foi
criado um selo que mostra o novo nome da empresa, o tempo de “35 anos” no merca-
do e a frase “prestando servicos com exceléncia”. Esse selo podera ser utilizado sempre
que for necessario, inclusive nos materiais graficos fisicos e digitais.

Mapeamento das transag¢des que constituem o processo de en-
trega do servico

O mapeamento dos servicos foi realizado com o auxilio da ferramenta Blueprint.
Foram mapeadas 30 transacdes realizadas pelo empreendedor nos seguintes servicos:
abertura de empresa, encerramento de empresa, contabilidade fiscal, planejamento
fiscal, declaracdo de pessoa fisica e alteracao contratual. A seguir esta o mapeamento
do servico “Envio de guias de cobranca de impostos devidos do SIMPLES”, sendo a fi-
gura 5 apresentando o servico como é realizado atualmente.
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Computador Computador Computador
Site doemail Site do email Site do email

Recebe emall com
o boleto em anexo

Abre o navegador Digita os dados e Envia email para o cliente 4
e digita o site acessa o email com o boleto em

para acessar o email anexo

Acessa o site e Mostra a caixa de

salicita dados de entrada do email

lagin

Figura 5 - BluePrint do servico “envio de guias de cobranga de impostos devidos do SIMPLES” atualmente
Fonte: Autores (2015).

O servico inicia-se com a ida do funcionario da empresa de contabilidade para
pegar alguns documentos fiscais com o cliente para a apuragcao de impostos do SIM-
PLES referente ao periodo de um més. O cliente entrega os documentos para o funcio-
nario e fica no aguardo do envio do boleto de impostos devidos.

O funcionario entrega os documentos para o empreendedor, que € o responsavel
pela apuracao dos impostos e envio do boleto. Ao receber os documentos, o empreen-
dedor digita no sistema de contabilidade as informagdes necessarias, confere os dados
e clica no botao para o sistema fazer a apuragao. O sistema calcula e fornece o valor de
imposto devido e, logo apds, fornece o link do site da Receita Federal para continuar o
processo. O empreendedor clica no link e acessa o site da Receita Federal, que solicita
a insercdo de codigo (CAPTCHA) para continuar o processo. E digitado o cédigo e o
sistema exibe as informacgdes para conferéncia. Apds a conferéncia, o empreendedor
clica no botdo “Gerar guia” e baixa o boleto. Ele confere o valor do boleto com o valor
total fornecido pelo sistema.

O empreendedor entra no site do seu email, digita seus dados de login e acessa
o email. A partir disso ele envia um email para o cliente com o boleto anexado. As ve-
zes o empreendedor liga para o cliente avisando que enviou o email com a guia para
pagamento, porém, na maioria das vezes, esse aviso nao é feito por causa do volume
de trabalho na empresa. Encerra-se assim o servigo de “Envio de guias de cobranca de
impostos devidos do SIMPLES” como é feito atualmente.
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As etapas do servico estdao descritas e separadas nas diferentes zonas que com-
pdem o Blueprint. Além disso, estao descritos os pontos de maior contato com o clien-
te e foram identificadas as possiveis esperas (representadas por um reldégio na figura 6)
e as falhas no processo (representadas por etiquetas vermelhas na figura 6), prevendo
assim o fluxo de informacdes e as atividades a serem executadas para a melhoria destes
pontos e consequentemente, da experiéncia do usuario do servico.

A escolha desse servigo para a analise e mapeamento no Blueprint ocorreu por-
que o empreendedor relatou que alguns clientes esquecem-se de pagar o boleto e
reclamam que nao o pagaram porque nao o receberam via email. Dai o empreendedor
perde tempo procurando na sua caixa de email o email referente ao envio do boleto e
precisa reenvia-lo. Além disso, ja ocorreram casos em que o empreendedor pagou a
multa para nao se indispor com o cliente.

Desenvolvimento do site e a intranet

A partir do mapeamento das transacdes do servico, foi verificado que € necessa-
rio uma ferramenta que auxilie o empreendedor a diminuir o tempo operacional das
suas atividades, aumento a agilidade na prestacao do servico, e a reduzir as possiveis
esperas e falhas no processo. Uma das solucdes para esse problema que é abordada
nesse trabalho é o desenvolvimento de um site da empresa com intranet para que os
seus clientes tenham acesso aos seus documentos (Contrato Social, Contrato de Pres-
tacao de Servicos, entre outros), boletos de tributos que devem ser pagos, relatorios
contabeis, etc.

O layout do site foi desenvolvido considerando algumas recomendagdes de usa-
bilidade. De acordo com a NBR ISO 9241-11 (2002), a usabilidade é a capacidade que
um produto tem de oferecer ao seu usuario, em um contexto especifico de uso, a reali-
zacao das tarefas e objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacado. A eficacia
€ a "acuracia e completude com as quais usuarios alcancam objetivos especificos”. A
eficiéncia se refere aos “recursos gastos em relacdo a acuracia e abrangéncia com as
quais usuarios atingem os objetivos”. Ja a satisfacdo se refere a “auséncia do descon-
forto e presenca de atitudes positivas com o uso de um produto”.

Christian Bastien e Dominique Scapin propuseram um conjunto de critérios ergo-
némicos, que constituem um conjunto de qualidades ergonémicas que as interfaces
humano-computador deveriam possuir. Esse conjunto de qualidades é composto por
oito critérios ergonémicos principais que se subdividem em 18 subcritérios e critérios
elementares, como presteza, feedback, legibilidade, concisdo, acdes minimas, prote-
¢ao contra erros entre outros (BASTIEN; SCAPIN, 1993).

O site possui uma tela inicial que possui algumas informacdes basicas sobre os
servigos prestados, vantagens da empresa, area para o portal do cliente, entre outros
(Figura 6). O portal do cliente possui as seguintes areas: Pendéncias, onde sdao mos-
tradas as pendéncias do cliente com a empresa de contabilidade; Tributos a Recolher,
onde sao mostrados os impostos para realizar o download; Relatérios Contabeis, onde
sao disponibilizados os relatérios de faturamento e balancete; Historico de Agcdes, onde
sao mostradas as acdes do cliente na area do portal, servindo como um protocolo para
que o empreendedor saiba se e quando os boletos foram baixados, os documentos
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visualizados etc.; Arquivos Digitalizados, onde sao disponibilizados os contratos e do-
cumentos relativos a empresa; Links, onde sao disponibilizados links de alguns servigos
que visam facilitar o dia a dia do cliente, como emissao de certiddes, apoio a realiza-
¢ao de calculos, consulta ao andamento de processos, entre outros; Modelo de Docu-
mentos, onde sao disponibilizados modelos dos principais documentos utilizados pelo
cliente, como aviso prévio, carta de adverténcia, pedido de demissao, entre outros; e
Indicadores, onde sao disponibilizados indices econdmicos nacionais e de Santa Cata-
rina, como SELIC, IGP, CDI, entre outros.

HE -

M vstrucionar | Al vantagens | (8 servicos | O LINKSUTEIS | B8 CONTATO

VANTAGENS

4 DE SER NOSSOQO CLIENTE >

Conhec¢a as vantagens para o seu negécio
e como podemos ajudar

PORTAL DO CLIENTE

Faca o seu login e acesse a sua pagina
personalizada

P 5 §
o
=
o fa
2 [ +]
=
w
=]
(2]
ACESSAR
Clique aqui
VANTAGENS SERVIGOS
+ Veja mais + Vejamais
LINKS UTEIS INDICADORES
Emita certidoes, faca calculos e consulte Saiba os indices econdmicos nacionais e de

Catarina, como, por exemplo: SELIC IGP,
CDI, dentre outros.

andamento de processos, situacao cadastral,
dentre outros

+ Veja mais + Vejamais

Home | Institucional | Vantagens | Servigos | Links Uteis | Contato

e

Copyright 2014, Todos os Direites Reservades m

Figura 6 — Tela inicial do site
Fonte: Autores (2015).
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A seguir esta o0 mapeamento do mesmo servi¢o apresentado anteriormente “En-
vio de guias de cobranc¢a de impostos devidos do SIMPLES”, porém apresentado como
sera realizado apds o desenvolvimento do site e intranet (Figura 7). A forma de prestar
O servico é alterada, sendo que a alteracdo principal consiste na forma de envio do
boleto do imposto a recolher para o cliente. Buscando resolver o problema relato pelo
empreendedor, em que alguns clientes esquecem-se de pagar o boleto e reclamam
que nao o pagaram porque nao o receberam via email, o cliente ira se responsabilizar
de entrar no Portal do Cliente e fazer o download do boleto. Cada clique no link de
download ficara registrado no sistema (Histérico de A¢des do cliente), comprovando
que clicou e visualizou o boleto. O site ira permitir que o empreendedor nao perca mais
tempo procurando na sua caixa de email o email referente ao envio do boleto nem o
reenvio do mesmo. E, a partir do momento que o cliente tenha a responsabilidade de
acessar o site e fazer o download do boleto, o empreendedor nao sera mais responsa-
bilizado pela multa ou atraso no pagamento.
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Figura 7 — Blueprint do servigo “Envio de guias de cobranca de impostos devidos do SIMPLES” utilizando o site e intranet corporativa
Fonte: Autores (2015).

O site, portanto, ira solucionar alguns problemas relatados pelo empreendedor,
COmo o envio e reenvio de guias e taxas para os clientes. Além disso, o empreendedor
também comentou que perdia muito tempo solucionando duvidas basicas dos clientes
e envio de modelos e links para acesso a sites, certiddes etc. Caso um novo cliente te-
nha duvidas sobre abertura de empresa, por exemplo, o site ird informar as etapas e os
documentos necessarios para iniciar o processo. Caso o cliente queira um modelo de
Aviso Prévio, por exemplo, o site tera o modelo para que o mesmo faca download. Ou-
tro caso abordado pelo empreendedor é a informacao sobre valores de taxas em um
determinado més, por exemplo, e o site fornecera uma tabela com as taxas e indices
mais utilizados na economia do Brasil e Santa Catarina.

O site ira possibilitar que o cliente tenha mais autonomia e acesso, sempre que
quiser, a informacdes, modelo de documentos, indices econédmicos entre outros, di-
minuindo o tempo que o empreendedor perde tirando duvidas, dando informacdes
ou enviando arquivos. Porém, a partir do inicio da operacao do site, as visitas, ligagcdes
e emails dos clientes para solicitar documentos e informagdes nao serao encerrados,
mas serao menores até o momento em que o cliente se acostume a utilizar o site como
ferramenta e nao mais o empreendedor e funcionarios da empresa.

Além de diminuir o tempo operacional que o empreendedor gasta, o site também
possibilitara que os servicos sejam prestados com maior qualidade, agilidade e trans-
paréncia, visto que sera do conhecimento do cliente todas as etapas do servico e a
descricao das pendéncias, contratos, historico de acdes etc, visiveis sempre que quiser.
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Conclusao

Concluiu-se que a partir da elaboragao do modelo de negdcios, por meio da fer-
ramenta Business Plan Canvas, foi possivel identificar as agdes mais prioritarias e definir
as que seriam executadas imediatamente, em médio e longo prazo. A criacao da iden-
tidade visual podera mostrar ao cliente elementos de valor que o diferenciem de seus
concorrentes e que conduzam uma visao de longo prazo. A partir do momento que os
clientes vejam os valores agregados ao servico realizado, podera ser possivel cobrar
um valor mais alto por esses servigos. Aliado ao mapeamento dos servigos prestados e
a consequente reducao dos possiveis pontos de espera e de falha, concluiu-se também
que o servico podera ser prestado com maior agilidade e qualidade.

Portanto, a partir da problematica exposta e de acordo com o objetivo tragado,
pode-se concluir que a criacao de estratégias para auxiliar o empreendimento a repo-
sicionar a sua marca no mercado foi atendida a partir da criagao da nova identidade
visual e do mapeamento dos servigos realizados na empresa. Porém, além de criar as
estratégias, elas também foram implementadas, a partir do desenvolvimento do site e
intranet da empresa.

O site, além de possibilitar que o cliente tenha mais autonomia, também podera
ser utilizado como meio para a divulgagdo da nova marca e como ferramenta para a re-
alizacdo de campanhas de marketing, mostrando os diferenciais da empresa. O tempo
de mercado, que é uma diferenciagao da empresa, foi inserido na marca por meio de
um selo que apresenta o tempo de “35 anos” no mercado e a frase “prestando servigos
com exceléncia”.

Além disso, ele podera ser utilizado para mensurar como a marca € percebida,
verificando as interpretacdes da imagem da marca pelos clientes. Essas interpretacdes
dependem da comunicacao e das experiéncias vividas por eles, que podem ser signifi-
cativamente melhoradas por meio do site.

A partir dessas estratégias que visam uma maior qualidade na prestacao do ser-
vico, aliadas as estratégias de marketing para uma maior insercéo no mercado, a em-
presa buscara uma estabilidade de mercado e financeira, no intuito de cobrir todos os
gastos e custos. Com isso ela podera vislumbrar o futuro crescimento, passando da
fase de Sobrevivéncia para Crescimento.

Contribuig¢des

Este trabalho utilizou-se de estratégias de Gestdo de Design aliadas as ferramen-
tas de desenvolvimento de servico a fim de auxiliar no processo de melhoria do servigco
e na criagcao de solug¢des inovadoras.

Além disso, foram utilizadas ferramentas que permitem a visualizagcdo e o enten-
dimento do processo de desenvolvimento do servico de forma integral e detalhada,
buscando auxiliar a empresa a entender onde estdo os problemas que podem aconte-
cer e como contorna-los.
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Limitacoes e trabalhos futuros

A entrevista foi realizada somente com o empreendedor. Logo, todos os pontos
de vistas da empresa foram a partir do olhar do empreendedor. Nao foi possivel a reali-
zacao da entrevista com os funcionarios, visto que 0s mesmos nao se encontravam na
empresa. Também nao foi possivel realizar entrevistas ou aplicar questionarios com os
clientes para verificar quais os pontos positivos e negativos da empresa a partir da sua
visao, e ndao do empreendedor.

O site foi criado com base em recomendacgdes de usabilidade, porém nao foram
feitos testes, entrevistas ou utilizado qualquer outra técnica para verificar como os usu-
arios se comportam durante o uso.

Aconselha-se realizar um estudo a respeito do impacto da marca para os clientes
e possiveis futuros clientes, a fim de verificar se ela sera bem aceita. Aconselha-se tam-
bém a realizar estudos de comportamento do usuario no site para verificar se os servi-
¢os prestados pelo site estao em conformidade com o entendimento do usuario. Para
a realizacao dessa avaliacao, pode-se aplicar questionario com os usuarios ou realizar
teste de usabilidade ou observagcao durante o uso.
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