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INTRODUÇÃO

Empresa multinacional de bens de consumo

Pergunta problema

OBJETIVO

Aplicar a metodologia Service Engineering para projetar 

um serviço B2B

METODOLOGIA

Foi utilizada a Metodologia Service Engineering (SEEM) para a

engenharia de um novo serviço, com foco na entrega de valor para

clientes, através da aplicação de modelos, ferramentas e métodos

específicos.

A metodologia envolve a análise detalhada dos processos de

serviço, desde o ponto de vista do cliente e da empresa,

identificando gargalos e oportunidades para melhorar a eficiência e

a qualidade dos serviços prestados. Isso pode incluir a

reorganização dos processos de atendimento, a implementação de

novas tecnologias ou a criação de novos fluxos de trabalho que

melhorem a experiência do cliente

A fim de compreender a voz do cliente e executar a primeira etapa

do SEEM, o processo de levantamento de dados é mandatório. O

contato com o cliente foi feito foi feito por meio de telefone para a

aplicação do seguinte questionário:
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Árvore de Requisitos de Design
No início da etapa de prototipagem, os gestores convertem as

necessidades e desejos dos clientes, em requisitos de design,

utilizando uma Árvore de Requisitos do Serviço, estabelecendo

relação entre as necessidades e desejos dos consumidores aos

requisitos de design, atividades e recursos envolvidos.

Matriz QFD
Uma vez todos os itens do serviço mapeado, eles foram aplicados

na matriz QFD para compreender suas correlações e importância.

O estudo fez a interação com cada área da árvore de requisitos,

sendo eles os desejos, requisitos de design, atividades e recursos.

Com base no grau de importância apresentados na matriz, os

resultados do estudo foram inseridos dentro da Árvore de

Requisitos Simplificada, uma ferramenta norteadora para o

mapeamento do processo, entendimento dos itens mandatórios e

das áreas que tem um papel fundamental no serviço.

Service Blueprint
A terceira etapa do Service Engineering é o mapeamento do

processo através do Blueprint, onde é compreendida todas as

atividades executadas, tanto back room quanto front office, as

responsabilidades de cada área e a jornada do cliente. Segue uma

ordem cronológica na horizontal e a as atividades realizadas é

dada na vertical.

A partir do mapeamentos, as áreas da empresa validaram o

processo, confirmaram a viabilidade do estudo e foreneceram

sugestões de melhoria.

Prototipagem
Após a validação do mapeamento, foi feita a prototipagem para a

compra no site. A qual simulou todas as etapas do cliente, desde o

acesso ao catalogo, até a realização da compra e cadastro final.

Dentro do protótipo, já foram inserido todas as recomendações dadas

pela empresa estudada.
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CONCLUSÃO

Com a simulação feita, foi feito novamente um questionário com

todos os clientes que participaram da etapa de coleta de dados, a

fim de validarem o protótipo e dar seus feedbacks de melhoria.

Após a aplicação do segundo questionário, surgiram as seguintes

recomendações para serem implementadas no processo, sendo

elas:

• O link do rastreamento

• A data de vencimento previsto do lote

• Um ícone de fácil acesso para entrar em contato com os

vendedores em caso de dúvidas

• Colocar de maneira explicita o desconto aplicado dos produtos.

Por fim, as recomendações foram aplicadas no protótipo final, como

demonstra abaixo:

Após a validação da prototipagem e todas as ferramentas do

Service Engineering serem aplicadas, o estudo foi concluído

atingido todos os objetivos estabelecidos, resultando em uma

solução efetiva para lidar com produtos próximos da data de

vencimento.

Além disso, através da aplicação da metodologia SEEM, foi

possível identificar as necessidades do público-alvo e as demandas

da empresa, garantindo a participação ativa de ambas as partes na

definição da solução final.

Por fim, após a validação do projeto, é possível concluir que o

estudo atende os pilares da sustentabilidade, como demonstra

abaixo:

Todavia, por conta da disponibilidade de informações e tempo

transcorrido pelo estudo, é recomendado que a empresa faça um

estudo qualitativo da prospecção de potenciais clientes com

interesse em produtos próximo da data de expiração, e uma

análise quantitativa dos custos e proventos a partir deste novo

processo da empresa.

Ademais, a colaboração entre a empresa e os clientes permitiu o

desenvolvimento de um protótipo que atendeu aos requisitos e

expectativas de ambas as partes envolvidas.


