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Este artigo examina o processo de desenvolvimento de novos servicgos
(NSD), onde especificamente é tratado o caso de um servico financeiro.
Aborda a questdo de investigacdo: Quais SA0 0S processos e praticas
utilizados no desenvolvimento e concep¢do de novos Servigos
financeiros? Como os resultados da proposta de desenvolvimento de
novos servigos refletem sobre a area mais ampla de NSD? Assim o
trabalho tem como objetivo, apresentar e descrever o desenvolvimento
de um servigo financeiro, nesse caso 0 Helpinveste, para isso o estudo
se concentra no processo de desenvolvimento de servigos, nas fases do
Projeto Conceitual do servico (atividades: definicdo das
especificacfes; desenvolvimento de alternativas de solugbes para o
servico) e no Projeto do Processo do Servico (Representacdo do
servigo). A metodologia utilizada é a de projetos, seguindo 0 modelo de
referéncia estudado na disciplina de desenvolvimento de servicos. Para
a operacionalizacdo do modelo utilizou-se diversas técnicas para as
diversas fases do projeto, dentre elas 0 QFD e o Service Blueprint, por
exemplo. Por fim, nas conclusdes sdo relatadas as contribuicdes da
aplicacdo do modelo de referéncia, suas contribuicdes tedricas e
praticas, assim como as limitacbes e recomendacgdes de futuras
pesquisas.

Palavras-chaves: Palavras-chave: Servicos financeiros, Inovacao,
Design de processos
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1. Introducéo

A crise financeira de 2008 ndo mudou somente o ambiente competitivo das organizagdes, mas
principalmente como o consumidor se comporta. Os consumidores se tornaram mais
exigentes e atenciosos, e ainda mais céticos em relacdo a capacidade das instituicOes
financeiras de atenderem aos seus anseios, principalmente os mais basicos. Em funcao disso,
os servicos financeiros tém atraido um nivel bem maior de envolvimento dos clientes em
comparacao ao periodo anterior & crise. 1sso demonstra que o desenvolvimento da inovagao
em servicos financeiros, além de proporcionar melhorias para as organizacdes, deve prover

beneficios para as pessoas que consomem esse tipo de servico.

A literatura vem mostrando que 0s servigos sdo criados a um ritmo cada vez maior
(EDWARDSON, 1997; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010; LOVELOCK; WIRTZ,
HENZO, 2011). No entanto, pouco se sabe sobre como 0s novos servigos sdo desenvolvidos
(JOHNE; STOREY, 1998; ALAM; PERRY, 2002). Os estudos incipientes sobre
desenvolvimento de servigos abre a oportunidade para muitas pesquisas, 0 interesse do
presente trabalho é pelo setor de servicos financeiros.

O modo como as instituicdes financeiras se relacionam com o0s consumidores estd em
processo de mudanca. Existem seis elementos fundamentais que norteiam a nova forma de
como as organizacbes devem atuar: alinhamento dos stakeholders, simplicidade na
experiéncias, poder ao cliente, novos percursos de compra, carater e decéncia e a dimensao
humana (PEVERELLI et al., 2012). Estes elementos, somados a mudanca no comportamento
dos consumidores, expdem a forma de um novo modelo de negdcio que as organizacGes

devem seguir, e esse novo modelo é centrado no consumidor.

Esse cenario de mudancas no setor financeiro contribui para o surgimento de oportunidades
de inovacgdo na forma como os servicos financeiros sdo apresentados aos consumidores, € 0
desenvolvimento de novos servigcos pode contribuir muito para melhora da confianga do
consumidor nas instituicdes. A proposta desse trabalho € descrever uma forma de
desenvolvimento de novos servigos, nesse caso sera apresentado o desenvolvimento do
servico denominado helpinveste.com que é uma plataforma para conectar pessoas e empresas
do setor financeiro, cujo objetivo é reduzir a assimetria de informacdo existente entre o
consumidor de servicos financeiros e as instituicdes financeiras, pois se acredita que esse seja

um dos pontos cruciais quando se fala em servicos centrados no cliente.

&) ABEPRO ‘

AN QU TOLT R



XXXIV ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

), Engenharia de Producéo, Infraestrutura e Desenvolvimento Sustentavel: a Agenda Brasil+10

enegep Curitiba, PR, Brasil, 07 a 10 de outubro de 2014.

No que tange a inovacdo em servicos, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) salientam que as
ideias desenvolvidas para inovacBes no setor de servi¢cos podem surgir de vérias fontes. Os
clientes podem dar sugestdes, os clientes da linha de frente podem ser treinados para ouvir as
reclamagdes dos clientes, bancos de dados dos clientes podem ser explorados para possiveis
extensdes de servi¢os. Outro ponto destacado pelos autores séo as tendéncias na demografia e

0 avanco na tecnologia que sao direcionadores para mudancas cada vez mais rapidas.

A tecnologia tornou-se o principal facilitador de inovagédo na area de servigos, por exemplo, a
internet (com o e-commerce), além disso, a tecnologia altera a natureza do desenvolvimento
de servicos de muitas formas: reducdo das tarefas de criadores de servico, transferéncia de
poderes ao cliente por meio de mecanismos técnicos, transformacdo de funcbes de

funcionarios e clientes, socializacdo organizacional (TROTT, 2012).

Apos esta introducdo, o presente trabalho € estruturado da seguinte forma: na secdo dois, é
descrito o modelo de processo para desenvolvimento de novos servigos e suas etapas. Na
secdo trés, é descrita a elaboracdo do conceito do servico. Na secdo quatro, € elaborado o
projeto do servico. Por fim, na secdo cinco, sdo apresentadas as conclusfes extraidas a partir
do trabalho, bem como sdo apontadas as limitacbes e as perspectivas futuras para
continuidade do presente estudo.

2. Modelo de processo de desenvolvimento de servigos

A criagéo de novos servicos pode ser definida como o processo global de desenvolvimento de
oferta de novos servicos, desde a geracdo da ideia até o lancamento no mercado
(GOLDSTEIN et al., 2002; TROTT, 2012).

O sistema servigo deve fornecer 0s recursos necessarios para o0 processo de servico, que para
seu desenvolvimento deve coordenar o desenvolvimento do conceito, processo e o sistema
(EDVARDISSON, 1997), considerando que cada aspecto requer um tratamento especial,
serdo descritas e ilustradas (com uma aplicacdo pratica) cada uma das fases do
desenvolvimento. Sendo que “o desenvolvimento de novos servicos ou produtos € um
processo interativo que também vai além do estagio de comercializacdo ou langamento no
mercado” (TROTT, 2012, p. 500).

No que tange aos servicos financeiros, vale ressaltar que as primeiras aplicacGes dos
principios da administracdo cientifica postulados por Taylor (1911) ocorreram na industria de

servigos especificamente em empresas do setor financeiro, como bancos, seguradoras e firmas
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de contabilidade (CHASE; APTE, 2007). Inclusive o instrumento de avaliacdo da qualidade
em servigos Servqual, desenvolvido por Parasuraman et al. (1985), foi testado e desenvolvido

com a realizacdo de muitas aplicagOes em empresas do setor financeiro.

Chase e Apte (2007) descrevem cinco temas com potencial de desenvolvimento de pesquisas

em servigos, sao elas:
a) O uso de ciéncias comportamentais para melhorar a experiéncia do consumidor;
b) Gestdo de operacbes em servicos intensivos em informacao;
c) Tecnologia da informagdo em servigos e servigos on-line;
d) Processos de terceirizacdo global de negdcios;
e) Design de servicos.

E possivel perceber que esses cinco topicos possuem relacdo direta com a industria de
servicos financeiros, mas claro que a intensidade dessa relacdo pode variar. Andlises da
consultoria Bain & Company, mostram que as organizagdes detentoras dos maiores Net
Promoter Score (NPS) em seu setor, crescem 2,6 vezes mais que seus concorrentes. Com base
nisso em 2007 foi conduzida uma pesquisa exclusiva em avaliar o NPS na indUstria de
servigos financeiros especificamente em bancos de alta e média renda, seguradoras e
emissoras de cartdo (SPIELMANN; HAAN; SCHOLZ, 2008).

Corroborando isso, outro relatorio, desta vez do Boston Consulting Group (BCG), destaca o
desafio da industria financeira na distribuicdo de seus produtos e servigos, uma vez que 0
custo de distribuicdo corresponde por até 50% do custo total do produto, assim ac¢des voltadas
a gerar inovacdo nesse setor sdo necessarias, pois uma vez que se alcance maior eficiéncia é
possivel que as organizacdes consigam melhor desempenho e possam repassar parte desses

beneficios com produtos financeiros de melhor desempenho para seus clientes.

Assim o desenvolvimento da inovagdo em servicos financeiros, além de proporcionar
melhorias para as organizacdes, deve prover beneficios para as pessoas que consomem esse
tipo de servico. Destaca-se o fato que se deve desenvolver cada vez mais um servico centrado

no cliente, como destacam Peverelli e De Feniks (2012).

Interesse dado também pode ser obtido no relatério das empresas mais inovadoras realizado

pelo BCG em 2012 com 1.512 companhias ao redor do mundo, sendo 241 delas do setor
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financeiro. Porém foi constatado que somente uma organizacdo do setor financeiro figura

entre o ranking das 50 mais inovadoras.

A proposta do processo de desenvolvimento de servicos ora apresentada é considerada um
documento vivo, isto é, ao longo do seu desenvolvimento pode ser alterado até chegar a sua
composicdo final. A figura 1, proposta por Forcellini (2013), foi utilizada como modelo de
referéncia para o Processo de Desenvolvimento do Servico, a qual é dividido em trés macro
fases, que buscam o processo de criar valor: Identificacdo do valor, Proposicdo do valor e
Entrega do valor. Em cada uma delas existem duas fases, que por sua vez possuem atividades
e em Ultima instancia, tarefas a serem desempenhadas. O Processo de Desenvolvimento de
Servicos é tido como um conjunto de atividades realizadas de acordo com uma sequéncia

I6gica para entregar valor ao cliente.

Figura 1 — Viséo geral do processo de desenvolvimento de servigos

Macrofases
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Fonte: Material de aula — Disciplina Desenvolvimento de Servicos/PPGEP (FORCELLINI, 2013)

Seguindo a légica das fases da figura 1, € possivel encontrar ao final de cada fase os seguintes

resultados:

— Estratégia foco do negdécio, como resultado do Planejamento Estratégico do Servico;
— Especificacdes do servigco, como resultado da fase Projeto Conceitual do Servico;
— Processo de Servico, como resultado do Projeto do Processo do Servico;

— Instalagdes do Servico, a partir do Projeto de Instalacfes do Servigo;
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— Servico langado, como resultado do Langamento e Acompanhamento do Servico.

Sendo assim, a Estratégia foco do negdcio ja foi definida e justificada conforme as secGes

anteriores, e na sequéncia do trabalho é possivel acompanhar os demais resultados.
3. Projeto Conceitual do Servigo
3.1. Definicao das necessidades e exigéncias dos clientes

A fase de Projeto Conceitual do Servico parte da identificagdo das necessidades humanas, as
quais foram determinadas por meio de uma pesquisa survey realizada com 28 perguntas
objetivas. Este questionario foi disponibilizado via internet e, no total, foram 52 respondentes.
Foram utilizados ainda, como fontes de informagdes acerca do servico financeiro e suas
principais caracteristicas, o Relatério Mckinsey (MASCARENHAS, 2013), Relatério BCG
(DUTHOIT et al., 2011), Relatérios ANCOR e ANBIMA (ANCORD, 2013), assim como
artigos cientificos seminal e outros obtidos por meio de busca bibliografica. Além da
realizacdo de uma entrevista semiestruturada, com um agente de investimentos para validar

alguns requisitos e ter maior clareza de algumas necessidades levantadas com a survey.

Dentre os resultados da pesquisa survey, algumas respostas se destacaram, emergindo as
necessidades dos clientes em relacdo ao setor financeiro. Os principais dados levantados

foram:

— A empresa deve cumprir 0s prazos estabelecidos (92,30%);

— A empresa deve ser de confianca (90,38%);

— Quando os clientes tém algum problema com a empresa ela deve ser solidaria e deixa-
los seguros (84,62%);

— Os funcionarios devem ser educados (86,54%);

— Os clientes devem se sentir seguros na negocia¢do com os funcionarios da empresa
(80,77%);

— A empresa deve manter seus registros de forma correta (78,85%).

Por serem subjetivas e muitas vezes dificeis de serem traduzidas, as necessidades foram
pensadas de maneira a serem transformadas em indicadores que pudessem ser mensurados e
quantificados. Sendo assim, foi possivel traduzir essas necessidades em requisitos do servico,

cada um com uma unidade de medida estabelecida.
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Para chegar as especificacGes do projeto, utilizou-se a Quality Function Deployment — QFD
como suporte a identificacdo e definicdo das necessidades do cliente, definicdo dos requisitos

do servigo, bem como a defini¢do das especificacbes-meta do servico.

O uso do QFD se justifica ao fato de ser uma técnica muito Util para traduzir as exigéncias dos
clientes em necessidades de desenvolvimento e estimular a comunicacdo entre as equipes de

desenvolvimento.

Devido a esta caracteristica de interacdo dos membros envolvidos, os desdobramentos vao
acontecendo de forma a serem cuidadosamente pensados e analisados. Para desmembrar
necessidades em requisitos, foi realizada uma atividade de imaginar cenarios e situacdes
semelhantes as necessidades coletadas, para entdo se chegar a conclusdo de qual seria o
melhor indicador para representar a necessidade no servico que estava sendo desenvolvido. A
equipe se reuniu e para cada necessidade, foram supostas 2 a 3 situacbes em que o cliente
poderia se encontrar e, em seguida, foram discutidos quais seriam 0s requisitos mais viaveis
para englobar o servico desenvolvido. Foi Util para a transformacdo das necessidades dos

clientes em requisitos, imaginar como o cliente estaria se sentindo frente a um novo servico.

Com relagdo as informacgdes obtidas com a entrevista, destacam-se um fragmento relevante,

por exemplo, destacou-se o perfil do brasileiro:

a pessoa fisica do varejo é a mais dificil de captar, porque tem a desconfianga. O
cliente se pergunta: Quem é o agente autdnomo? [Segue enfatizando que é preciso]
“ter um material, um site para localizar os dados do agente, por exemplo, no site da
Comissao de Valores Mobiliarios — CVM”. Ou um portal onde reunisse 0 nome de
todos os agentes do mercado financeiro. E preciso esclarecer: Qual a classificagio
do agente autbnomo? Esse agente é fiscalizado? (ENTREVISTA, 2013).

Contudo, ressalta-se que para o desenvolvimento do servico ficou mais latente a relevancia do
servigo que vem sendo desenvolvido para os clientes. Entendeu-se que a ideia possui sentido e

0 seu desenvolvimento torna-se valido.

3.2. Definicao das necessidades e exigéncias dos clientes

Por meio do resultado da casa da qualidade, as especificacfes-metas, ja classificadas em
ordem de importancia, foram estabelecidas, tragando-se objetivos a serem cumpridos para
cada uma delas, bem como definidas as saidas que seriam consideradas indesejaveis e as

observagdes necessarias, quando houvessem. A figura 2 detalha cada uma das especificacdes.
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Figura 2 — Especificacfes-metas do servigo

Ordem Requisito de Produto Unidade Objetivo Saidas Indesejaveis Observacoes
O servico prevé um
1 Tempo de resposta a orientagao do Min 30 min - no Tempo de espera; Demorana | colaborador disponivel full
servico maximo resposta ao cliente time para atendimento ao
cliente
2 Numero de COHVEZ?IO e captura de e- % 30% (minimo) Baixa conversao
0 (Zero) -

3 Numero de reclamagdes do cliente N. Nenhuma Insatisfacao do cliente

reclamacdo

Site com boa usabilidade - ferramenta Escala (0-

> i ivel <!
4 TRI 100) Topo da escala >80 Baixo Nivel <50
5 Atendimento via Helpdesk e outras % 5% (méximo de Duvidas quanto a usabilidade;

formas acessos) cliente sem informacao
6 Site verificado e certificado N. 2 certificagdes Tnseau rane; .desc?nﬁanga &
insatisfacdo

7 Etapas definidas do servico N. 6 clicks Cliente desorientado; insatisfacdo
8 Orientacdes iniciais (1° passos) N. 2 clicks Cliente sem informacao definitiva
9 Blog com qualidade (Mkt de conteudo) % 45% (méximo) Chirnt semynfommacio deT ity

Insatisfacdo do cliente

Verificacdo se a empresa ou
10 Pré-avaliacdo (profissional e empresa) % 100% Retrabalho para o cliente o profissional realmente
existe e se estd qualificado.

11 Autenticacdo dos clientes % 90% (maximo) Avaliacdo Fake

12 Aparecer na la pagina de buscadores N. 1agiii§1aedo Tempo de procura; Desconfianca.
13 Feedback do servico % 70% (maximo) Insatisfacdo do cliente

14 Sistema de Geolocalizacdo % 95% (maximo) Desconfianica; Tnseguranca;

Insatisfacao do cliente
Desconfianga; Inseguranca;

15  |Referéncias dos profissionais e empresas % 90% (minimo) S ;
Insatisfacdo do cliente
16 Parte de receitas para projetos sociais N. Ligm) grgjeto/ Insatisfacao do cliente
ano (minimo)
5 (cinco)
17 Ranking por palavra-chave N. alternativas Tempo de procura; Desconfianca
(méximo)
5 ¢ Cliente sem informacao; o
5 Gdo; 5
18 Relatorio periddico N. - (dgxs_) (S8 Insatisfacdo do cliente; Retrabalho O.S relatyonlos CSArAG
(maximo) disponiveis no blog

do cliente

Fonte: Dados da pesquisa

3.3. Definicao funcional da estrutura do servigo

Para um processo de NSD ser mais robusto é importante decompor em forma hierarquica a
proposicdo de valor do servigco, isso mostra como um servigco especifico contribui para a
entrega de valor do servigo principal. Nesse caso todos os (sub) servigos devem ter alguma
ligacdo com o servico raiz, as representa¢des aqui demonstradas ndo especificam quantidades,
tempos e esforco requeridos. Basicamente, o Service Breakdown Struture — SBS é composto
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de funcdes, processos e processos elementares (STANICEK; WINKLER, 2010). Na figura 3,

é possivel visualizar o SBS decomposto em trés niveis.

O servico financeiro desenvolvido, por ter como base principal o recebimento e transformacao
de informagdes, deve priorizar o sistema de informacéo utilizado, de modo a permitir, como
dito anteriormente, a melhor experiéncia do usuario, pois assim é possivel conquistar a

confianca dos clientes e sua fidelizagéo.

Figura 3 — SBS decomposto em trés niveis

Conectar pessoas com
as empresas e
profissionais do MF

|
| 1 1
Orientar as pessoas na
contratacdo de
produtos ou servigos
financeiros

Awaliar o servico da
empresa e do
profissional

Gerar contatos para as
empresas e
profissionais

Geo-Localizar as
— empresas e 0s l—jPlanejamento pessoal | = Cliente verificado
profissionais

Identificacio clara da
— empresa e do — Perfil pessoal — Qualidade do servico
profissional

Historico profissional e

certificacBes —1 Quem € quem no MF | = Net Promoter Score

VEFI_fIC?;aD do . Profissional solicita

— profissional ou — Planilhas e
avaliagdo
empresa
|| Contact Form | | Edl:lcagaoflnancelra
independente

— MKt Digital

Fonte: Desenvolvido pelos autores

3.4. Definicao do conceito do servigo

O conceito de servico deve ser abordado do ponto de vista do cliente (EDWARDSON, 1997),
é um elemento critico para a organizacdo, e posteriormente para o cliente, pois o conceito de
servigo € a proposicdo do negocio na perspectiva da organizacao, e a percep¢do do servico na
perspectiva do cliente (CLARK; JOHNSTON, 2002).
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O servico foi desenhado para atender o consumidor durante o processo de compra de
produto/servico financeiro e agregar uma proposta de valor nesse processo de tomada de
decisdo de compra. Para tal, entende-se que esse processo pode ser representado pela Figura
4, na qual o modelo representa um processo de cinco estagios que pode apresentar a
participacdo de uma ou mais pessoas. Nesse estudo para um entendimento mais claro,

recomenda-se a representacdo por uma s pessoa.

Figura 4 — Processo de compra de produto/servigo.

Reconhecimento do Busca de Avaliacdo de Decisdo de Comportamento
problema informacées alternativas Compra Pés-Compra

Fonte: Kotler (1998).

Entende-se que o processo de compra de um produto/servico financeiro adapta-se
perfeitamente nesse modelo, e o desenvolvimento do Helpinveste pode gerar valor nesse
processo. Acredita-se ser relevante detalhar mais a etapa de busca de informagdes, que é

considerada de grande dificuldade pelos consumidores.

Na etapa busca de informagdes o individuo desperta a atengdo para as informag@es a qual esta
exposto e que sejam relacionadas com suas necessidades (SANTOS; VARVAKIS, 2001). No
caso de produtos financeiros a busca de informacgdes pode ocorrer de diversas formas. As
informacdes comerciais sdo muito fortes ainda no segmento financeiro, as publicas,
principalmente Internet, sdo um oceano de informacgdes que devem ser bem analisadas para
isso 0 uso dos drgdos reguladores como CVM e Banco central sdo recomendados, porém ela
ndo estd exposta de forma muito clara. As fontes pessoais, como amigos e familias, s&o
entendidas como uma das maiores influenciadoras no processo de compra de produtos
financeiros, pois no momento atual, a sabedoria coletiva tém orientado muitos consumidores
na escolha das institui¢ces financeiras e do profissionais que irdo assessora-los (PEVERELLI
etal., 2012).

4. Projeto do processo de servico

Nesta secdo é descrito o projeto do processo do servico que tem como input o modelo

conceitual do servico. A saida dessa fase € o modelo grafico do servico. Para a representacéao
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do servigo utilizou-se uma combinagdo de técnicas que se mostraram adequadas, 0 Service

Blueprint.

O Service Blueprint para retratar o processo de servigo, os pontos de contato com o cliente e
as evidencias do ponto de vista do cliente, mas que permite ao gestor testar o conceito de
servicos no papel, antes que seja tomada qualquer decisdo final. Segundo Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2010), G. Lynn Shostack entendia que um sistema de prestacdo de servicos
também pode ser demonstrado em um diagrama visual (um blueprint de servigos), o qual

poderia ser usado de forma similar para o projeto de servigos.

Apos a definigdo do modelo conceitual do servico, que foi desenvolvido com uso do QFD e
outras ferramentas, torna-se necessario modelar o servigo graficamente para que se obtenha
um melhor entendimento do processo e da relacdo entre as atividades do servico. A
representacdo visual do servico também pode contribuir com a realizagdo da melhoria
continua do servigo. Para realizar a modelagem de um processo existem diversas técnicas

disponiveis, neste trabalho optou-se por usar o Blueprint.

A escolha pelo Blueprint deve-se ao fato dele ser uma ferramenta que expde visualmente todo
processo do servigo, principalmente os pontos de contato, que sdo 0s momentos da verdade e
que podem fornecer as melhores evidéncias sob a ética do cliente no que se refere a qualidade
do servigo. Um processo que € mais bem compreendido torna-se mais facil de ser melhorado
e também facilita a identificacdo de falhas, outro ponto interessante do Blueprint é que ele
divide as operac@es de linha de frente das operacGes de retaguarda. A centralidade do cliente é
outra caracteristica relevante do Blueprint que vem ao encontro dos objetivos de

desenvolvimento do servico Helpinveste.

O uso do Service Blueprint surgiu como uma técnica para identificacdo de pontos de falha no
processo, porém seu uso foi expandido para a area estratégica, pois ele também permite
identificar as areas prioritarias para o cumprimento dos objetivos operacionais estratégicas da
organizacdo (GIANESI; CORREA, 1994). Assim como contribui para decisfes referentes ao
posicionamento estratégico da organizacdo de servicos (SHOSTACK, 1987). O Service

Blueprint do Helpinveste esta demonstrado na Figura 5.

Tendo como atividade core do Helpinveste a centralidade do cliente, destaca-se as a¢fes dos
clientes e os pontos de interagdo com as operacGes da linha de frente. Um ponto da verdade a
ser destacado é quando e como, 0 conceito é apresentado aos usuarios (clientes). Nesse
momento as atividades de retaguarda tem grande importancia, pois ela sdo responsaveis pela
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geracdo de fluxo de Leads, atividade essa vital em servicos Web onde a informacéo é ponto

mais valioso.

Outro passo importante no servico € o suporte, esse momento destaca-se quando existe divida
em alguma etapa do servico e é responsavel por reter possiveis desistentes da compra. Tem-se
nesse ponto suporte das diversas formas: Chat, Skype, E-mail, Telefone; mais formas
transmitem maior seguranca, porém o atendimento deve solucionar qualquer davida do cliente

antes, durante e depois do processo de compra.

Apos essas duas etapas, se 0 usuario efetuar a busca pelo profissional obtém-se o cliente, pois
ao buscar e escolher um profissional ou empresa ele estara gerando Leads para os listados (dai
vem a receita do Helpinveste). A escolha da empresa/profissional e submissdo do perfil
pessoal é passo avancado na relacdo Helpinveste-consumidor-profissional/empresa. Nesse
ponto retorna a importancia das operagdes de linha de frente, pois ha o recebimento do perfil,
envio ao(s) profissional(s) e posterior retorno para reenvio ao consumidor. Esse tempo deve
ser o mais rapido possivel, porém com qualidade e ndo pode ser um processo mecanico, pois

ele deve ter um toque de pessoalidade.

Figura 5 — Service Blueprint

—
. Procura Seleciona e
Cliente entra . Busca . rofissional/e clica nos
no site orientagdes P . Faz contato
mpresa escolhidos
AQOES dos clientes Preenche Perfil Recebe
do Investidor avaliagdo
Linha de interagdo

Pede ajuda no l .

O conceito é Helpdesk/Chat
apresentado aos Recebe Enviamos perfil
clientes perfil para o cliente

Operacao de linha de frente l t
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Linha de visibilidade o profissional envia avaliac3o

Operagao de retaguarda
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Fonte: Desenvolvido pelos autores

5. Concluséao

O desenvolvimento do servico Helpinveste.com, que € um servico inexistente no mercado
brasileiro, o torna inovador ao mesmo tempo apresenta e detalha o processo de
desenvolvimento de servicos, e testa um conjunto de técnicas para tal desenvolvimento.
Ressalta-se que a inovagdo é confirmada se os clientes identificarem a proposta de valor
adotando o servico aqui desenvolvido. Mesmo isso ndo se confirmando, séo claras as

contribuicdes do estudo na area de desenvolvimento de novos servicos.

Assim, foi possivel concluir a partir deste estudo que o uso de processo estruturado de
desenvolvimento de novos servigos € de suma importancia para as organizacfes do setor,
entre 0s motivos para tal se destaca o fato de ele permitir a interacdo do consumidor no ao
longo do processo. Isso permite que os insights dos consumidores estejam presentes desde o
inicio do projeto e isso contribui para o éxito do servico assim como possiveis correcdes na
estrutura do servico para que ele assim possa vir a atender as expectativas dos consumidores.
Também é possivel evitar gastos desnecessarios com a execucdo de projetos nao alinhados

com os interesses dos consumidores.

Outra contribuicdo do presente estudo € o carater pratico. Ao operacionalizar o framework de
desenvolvimento de servigos foi possivel vivenciar as reais dificuldades de colocar em acao
um grande arcabouco tedrico existente sobre desenvolvimento de servigos. Assim como
existem as dificuldades, hd os beneficios, entre eles se destaca o fato de processo ser
constituido de diversos documentos vivos, isto é, nada € estatico tornando assim as melhorias

e correcdes sempre possiveis de se efetuar.

Propde-se que estudos complementares a este sejam realizados, principalmente no que tange
ao modelo de desenvolvimento de servicos utilizado, torna-se interessante testar novas
ferramentas para complementar e aperfeicoar o modelo que foi utilizado neste trabalho. Uma
proposta seria 0 uso de técnicas como o Design Thinking e a metodologia Lean Startup para
encorpar o presente modelo. Isso principalmente para o caso de negocios inovadores e

baseados em tecnologia que tenham carater disruptivo.

Como limitacdo do estudo é importante inferir que foi desenvolvido somente um servigo
nesse estudo, para uma melhor avaliacdo do processo de desenvolvimento de servigos seria

interessante replicar 0 seu uso em outros servicos, principalmente em outros setores
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econbmicos que nao sejam o financeiro. Isso possibilitara ver sob diferentes angulos o

processo ja desenvolvido no presente estudo.
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