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ldentificar gargalos nos negécios e oportunidades de
melhoria é crucial para oferecer umservico de qualidade,
conquistar o cliente e ter bons resultados nos negécios.

Vocé ja ouviu falar do Blueprint? Essa é uma ferramen-
ta pouco conhecida e de simples aplicacao, que ajuda a
promover inovacao nos mais variados tipos de servicos,
permite uma analise cuidadosa dos processos que en-
volvem a prestacao do servico e, assim, identificar tanto
gargalos que estao travando os resultados quanto opor-
tunidades de implementar melhorias que vao encantar
seus clientes, e tornar a experiéncia deles com seu neg6-

cio ainda mais positiva.

Conheca o Blueprint e como aplica-lo




O que é e como surgiu

O Blueprint é aplicado por meio de um diagrama que
consegue representar de forma visual, esquematica e
simples, o conjunto de processos e interacoes que envol-
vem uma prestacao de servicos.

Este diagrama ajuda a investigar todas as etapas de cria-
cao e gerenciamento de um servico, mapeando as inte-
racoes que os clientes tém com uma empresa durante a
prestacao de um servico. Ele estimula a inovacao, pois fa-
cilita que sejam percebidos pontos de melhoria e novas
oportunidades de otimizar os processos.




A ferramenta surgiu em 1984, apresentada por G. Lynn
Shostack em seu artigo “Designing Services That Deli-
ver”, publicado na revista Harvard Business Review, onde
aautora aponta a usabilidade dos blueprints na identifi-
cacao de falhas em experiéncias de servico. Ele foi assim
chamado, pois a autora se baseou no conceito de proje-
tos de desenho técnico, utilizado na arquitetura e enge-
nharia, que apresenta uma visao geral e a0 mesmo tem-
po detalhada, chamado de Blueprint.

O Blueprint, como ferramenta de otimizacao de proces-
sos, surgiuaplicado a servicos bancarios, e até hoje é mais
aplicado na prestacao de servicos, mas pode ser usado
em diversos setores e negdcios que envolvam processos
gue precisem ser corrigidos, ou possam ser otimizados,
até mesmo na inddstria.

E um esboco do servico, que objetiva ligar o consumidor
a0 objetivo final com o minimo de interferéncias possi-
vel, enquanto busca processos que proporcionem a me-
lhor experiéncia de acordo com o que o cliente percebe
de valor, por isso é considerada uma ferramenta de UX
Design, ou seja, design da experiéncia do usuario.




Essa ferramenta lembra que todo ser-

vico também depende de atividades
invisiveis ao usudrio para funcionar
bem, aquelas feitas nos bastidores,
ou com um suporte externo.

A aplicacao do Blueprint reline
conceitos como o design thinking,
de jornada do cliente, mapea-
mento de processos e a gestao |
visual. Um mix desse, certa- —1._-_...'

mente traz beneficios valiosos ///:f__.___,_..f

d empresa.

O Blueprint acaba ajudando também na padronizacao
dos processos, pois 0 mapeamento realizado e as alte-
racoes de processos provenientes dele, visam um padrao
de qualidade otimizado sobre a forma como os usuarios
interagem com a prestacao do servico. E, ainda, quando
algum processo precisar ser alterado, isso pode aconte-
cer com maior facilidade, porja haver um mapeamento
anterior.




Quando utiliza-lo

O Blueprint pode ser usado na etapa de criacao de um
NOVO Servico, sempre que a sua empresa quiser ampliar
0 conhecimento sobre como melhorar a prestacao do
servico prestado, para corrigir problemas, otimizar resul-
tados, redesenhar o servico, encontrar diferencias, e até
mesmo como recurso de benchmarking para analisar fa-
lhas e sucessos dos concorrentes.




Ele também é muito importante nas estratégias de ser-
vico omnichannel, pois permite o cruzamento das intera-
coes do cliente em diversos canais durante sua jornada .

O Blueprint também pode ser usado em conjunto com
outras ferramentas em processos de design thinking, pois
oferece uma forma de pensar a solucao de problemas
com foco no usuario, se encaixando bem nas etapas de
imersao no problema e ideacao. Ele pode ser usado na
identificacao de pontos de melhorias, antes mesmo que
um problemaaconteca, o que ajuda na prototipacao e na

elaboracao do minimo produto viavel (MVP).




SUCCESS

4 passos para aplicar

/ 1. Identifique ajornada do cliente /

Antes de aplicar, é importante levantar dados sobre a ex-
periéncia do cliente com os processos, isso pode ser fei-
to por meio de observacoes, conversas com os proprios
clientes e com os colaboradores. Essa coleta de dados,
faz toda a diferenca no resultado. Assim, com estes da-
dos esboce ajornada do cliente.




Ajornada docliente sdo todos os pontos de interacao en-
tre o usuario e os processos do servico, incluindo os mo-
mentos anteriores a aquisicao do servico e posteriores,
quando usufrui dele.

Veja, no exemplo, ajornada de um cliente
de empresa de seguros:




Descoberta: O cliente
percebe a necessidade
de contratar um seguro
e toma ciénciade uma
empresa de seguros, por
meio de indicacoes de
amigos, parentes e por
anlncios na internet.

Contato inicial: O cliente
entraem contato coma
empresa, por telefone ou
pessoalmente, para obter
informacoes gerais sobre
0s servicos oferecidos e

- . Cotacao: O cliente forne-
solicitar cotacao.

ce informacodes pessoais
para que a empresa pos-
sa avaliar ovalor e opcoes
de seguros.

Proposta: A empresa ela-
bora propostas de seguro
ao cliente, com base nas
informacoes coletadas
no processo anterior.

Aprovacao: O cliente
revisa, escolhe e aprova a
proposta.

Contratacao: O cliente
assina o contrato e reali-
za 0 pagamento da pri-
meira parcela ou do valor
total do seguro.

Cobertura: O cliente pas-
sa ateracesso a cobertu-
ra do seguro contratado.

07

Renovagao: Apds a vigén-
cia do contrato do seguro, a
empresa entra em contato
com o cliente para oferecer
a renovacao da cobertura
ou novas opcoes de planos
e precos.



Na jornada do cliente é possivel encontrar os préximos
pontos, por isso quanto mais rica em detalhes, melhor o
Blueprint sera desenvolvido.

2. Identifique os processos e preencha o diagrama

Com a jornada do cliente em maos, serd mais simples
listar os processos que envolvem a prestacao do servico.
E importante destacar os elementos que influenciam na
qualidade da prestacao de servico e na experiéncia do
cliente, separe-os entre:

= Evidéncias fisicas: é tudo aquilo com que o cliente, e
até mesmo os colaboradores, tém contato. Desde a in-
terface usada, os canais até o atendimento recebido.

= Acoes do cliente: sao os processos que o cliente preci-
sa fazer para adquirir o servico.

= Linha de interacao: acima dela estao todas as acoes
dos clientes, os processos de sua jornada com os quais
ele interage de forma direta com o negdcio.




= Palco: s3o pontos de contato disponibilizados pelo ne-
gbcio nos quais o cliente interage com a empresa, e
que estao visiveis para o cliente, seja essa experiéncia
do cliente interagindo com colaboradores ou tecnolo-
gias que fazem parte do servico.

= Linha de visibilidade: abaixo dela, estao todos os pro-
cessos que o cliente ndo vé, nem interage, mas que sao
necessarios para oferecer uma boa experiéncia de ser-
vico. Estes processos sao subdivididos em bastidores e
suporte.

= Bastidores: processos executados pelos colaboradores
para garantir a boa experiéncia, mas processos estes

com 0s quais o0s clientes nao interagem.

= Suporte: sao processos externos de apoio as atividades do
negdcio, geralmente executados por terceiros e fornece-
dores, também impactam na experiéncia do cliente.

= Linhadeinteracaointerna: separa os colaboradores e sis-
temas internos dos colaboradores e sistemas de suporte.




Veja como ficaria o exemplo do Blueprint da empresa
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Os diagramas ainda podem conter informacoes uteis
para essas analises como:

= Tempo: no seu diagrama, vocé pode indicar quanto
tempo leva de uma etapa a outra e o tempo de espera
de determinados processos;




" Fluxo: As acoes (processos) podem ser ligadas por se-
tas, gue ilustrem um fluxo, para entender qual acao de-
pende de uma anterior

= Nivel de satisfacdao do cliente com o processo: Esca-
la de satisfacao dos clientes e colaboradores com cada
processo com os quais interagem. Essa escala pode ser

representada por emojis ou numeracoes.

Juntos, esses elementos o ajudarao a perceber gargalos e
solucoes para melhorar a qualidade do servico e a expe-
riéncia do cliente.

3. Identifique e isole os pontos de falha

Com os processos mapeados e representados no diagra-
ma, é horade identificaras falhas, barreiras as interacoes
ou pontos de melhorias existentes, e assim buscar op-
cOes de processos capazes de resolvé-los.

No exemplo ilustrado, ao analisar o diagrama, a equipe
poderia perceber processos que poderiam ser enxuga-
dos, por exemplo se ao ler o anlncio, o cliente encon-
trasse um botao de solicitar o contato que o direcionasse
para uma landing page onde ele deixa suas informacoes




de contato e ja possa baixar materiais informativos, isso
enxugaria o processo.

A empresa também poderia adotar formularios on-line,
onde o cliente insere suas informacoes e, com base nela,
ja sao oferecidas propostas para que estude as que |he
Interessa.

O préprio sistema de gerenciamento de contratos pode-
riasinalizar de forma automatica que um contrato ird ex-
pirar, isso pouparia que um colaborador ficasse respon-
savel poracompanharavigéncia.

4. Implemente o novo processo

Nao basta mapear e encontrar essas oportunidades de
melhoria, é preciso analisar a viabilidade de implemen-
ta-las, colocd-las em pratica e acompanharos resultados.

Ao implementar, atualize o diagrama com os processos
que entraram, os que sairam e os que foram modificados.
Lembre-se de verificar o nivel de satisfacao dos clientes e
colaboradores com as mudancas para verificar o sucesso
daimplementacao, se os resultados nao forem positivos,
nao hesite em corrigir rapidamente.




Conclusao

O Blueprint oferece uma visao tanto macro quanto micro
sobre a criacao e gestao de um servico, simplificando a vi-
sualizacao de todas as fases da jornada do cliente, permi-
tindo que se enxergue mais oportunidades de melhorias.

Para que suaaplicacao tenha mais sucesso, lembre-se de:

" Basear a construcao e suas decisoes em dados

= Adaptar e corrigir conforme necessario
" Envolver e escutar as pessoas na construcao e
observacao de pontos de melhoria

E ndo se esqueca, um bom mapeamento da jornada do

cliente fard toda a diferenca.

Quer aprender mais sobre essajornada? Conheca o curso
Potencialize suas vendas entendendo a jornada do con-

sumidor



http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursoseeventos/potencialize-suas-vendas-entendendo-a-jornada-do-consumidor,b8d0b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/cursoseeventos/potencialize-suas-vendas-entendendo-a-jornada-do-consumidor,b8d0b8a6a28bb610VgnVCM1000004c00210aRCRD
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