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1. Contextualizacao

Muitas empresas ndo conseguem chegar ao seu primeiro ano de vida porque estavam
completamente iludidas em relagdo a como conduzir o negécio. Os motivos podem ser varios: nao
possuiam Modelo ou Plano de Negdcios, ndao sabiam tomar Decisdes Corporativas, ndo tinham capacidade
para oferecer ou produzir valor para seus mercados-alvo, o mercado ndo era tdo atraente quanto
imaginavam, e o0 mais frequente, ndo sabiam como descobrir os requisitos dos Consumidores, o que eles
realmente queriam para melhorar sua “Experiéncia de Vida’. Alids, atualmente ainda vemos muitas
empresas ja estabelecidas “quebrando” pelos mesmos motivos.

Ja foram gastos bilhdes de ddlares em pesquisas de vérios tipos visando conhecer ou explorar “a
mente” dos Consumidores, mas esse ainda é um desafio bem dificil de alcangar e por este motivo as
empresas acabam abrindo mao de uma maior precisdo de conhecimento sobre os Consumidores em
detrimento daquilo que elas podem obter para 0 momento, o que se revelou uma péssima decisao.

Descobrir 0 que o consumidor quer, pode exigir que um pouco do perfil de Indiana Jones! Talvez
envolva explorar territorios “tacitos” que tenham tesouros “enterrados” completamente inacessiveis e que
para chegar |a sera preciso pagar muito caro, as vezes até com a prépria vida. Sera imperativo ser Criativo,
Divergente e Abdutivo para enfrentar todas as armadilhas e desvendar todas as charadas e enigmas que
revelam o Unico caminho para o tesouro.

Pensando bem, talvez, ndo seja tdo complicado assim. J& sabemos onde fica o “territério” que sera
palco de nossas aventuras. E o ECOSSISTEMA DE EXPERIENCIAS DE VIDA DO SER HUMANO. Sua
topologia € formada por varios tipos de Experiéncia de Vida como Saude, Educagao, Moradia, Seguranga,
Cidadania, Religido, Mobilidade, Lazer, etc. Tais experiéncias revelam com muita propriedade os tesouros
tao desejados, as “OPORTUNIDADES DE MELHORIA”, mas existe um pequeno detalhe: é preciso ter a
capacidade de perceber tais oportunidades, aqui, querer ndo é poder, poder é saber, literalmente. Sim, é
preciso ser competente para prospectar tais oportunidades que podem estar no formato de REQUISITOS
DE CONSUMO, NOVOS CONCEITOS e TENDENCIAS DE CONSUMO. No contexto deste trabalho
abordaremos somente os Requisitos de Consumo.

As “Oportunidades de Melhoria” das Experiéncias de Vida sob a perspectiva das empresas séo
percebidas como “Oportunidades de Negécios”. Por isso, a misséo de toda e qualquer empresa deve estar
sempre ligada direta ou indiretamente a uma ou mais Experiéncias de Vida.

Para tentar captar o valor implicito em cada Oportunidade de Negdcio as empresas oferecem
solugdes envolvendo produtos, servigos e facilidades de seu portfélio. Os produtos e servigos dizem respeito
a solugdo para um dado Requisito de Consumo, esse é o tipo de solugdo que agrega valor para o
Consumidor e pelo qual ele esta disposto a pagar. As facilidades dizem respeito & solugdo para um dado
‘Requisito de Atendimento”, isto é, o que as empresas oferecem aos Consumidores durante o Processo de
Consumo com a intengé@o de facilitar a realizacdo de negdcios com a mesma, esse tipo de solugdo nédo
agrega valor para o Consumidor e, portanto ele nao estara disposto a pagar por ela. Precisamos ter muito
cuidado com o MIX de requisitos que decidirmos atender.
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Aqui vale uma observagao importante, as solu¢des que a empresa oferece a partir dos Produtos,
Servicos e Facilidades do seu acervo tem 0 nome de “Proposta de Valor”, € um Mapa estético que expressa
todos os caminhos (solugdes) que os Consumidores podem percorrer durante seu processo de consumo. E
um Mapa de Conveniéncias que limita e orienta a oferta da empresa para conquistar suas Oportunidades de
Negoécios. E uma referéncia muito importante, mas, néo é suficiente.

Toda a nossa atengao tem que estar voltada para quando o Consumidor percorre o caminho na vida
real, gerando a dindmica de consumo, isto é, o desenvolvimento do processo de consumo. Ele vai viver
cada conveniéncia (produtos, servicos ou facilidades) da Proposta de Valor e produzir EXPERIENCIAS
ORGANICAS que podem aumentar ou diminuir sua motivag&o para continuar consumindo. Chamamos ao
conjunto dessas experiéncias organicas desenvolvidas durante o processo de consumo de “Experiéncias de
Consumo”.

Perceberam as relagdes entre a Experiéncia de Vida, Proposta de Valor e a Experiéncia de
Consumo? A primeira é uma das principais fontes de prospecgdo de REQUISITOS DE CONSUMO, a
segunda é a SOLUCAO CONCEITUAL para os requisitos selecionados e alguns outros complementares e
finalmente a terceira é a aplicagdo da segunda na vida real com a misséo de desenvolver relacionamentos e
consequentemente as franquias dos Consumidores (atragdo, captacao, retencao, fidelizacao, etc).

Interessante ndo? Dependendo do Modelo de Negécios tudo isso pode ser muito dindmico, exigindo
muita ateng&o por parte da empresa a fim de sempre garantir o pleno alinhamento com as vontades dos
Consumidores. Pessoal, estamos falando de Design de Negdcios, por ironia, a disciplina mais negligenciada
pela maioria de executivos e gestores de empresas.

Bem, a ideia era sensibilizar vocés e mostrar como as coisas funcionam no cenario Design de
Requisitos de Consumidores. Esse contexto € muito interessante e vocés vao se surpreender com a
visibilidade e rastreabilidade oferecidas ao processo de Tomada de Decisdes Corporativas.

Aproveitem!
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2. 0 que é um Requisito de Consumo?

O requisito de consumo pode ser entendido como uma lacuna que se preenchida pode vir a melhorar
a Experiéncia de Vida do Consumidor considerando o seu cotidiano e estilo de vida. Tal lacuna é percebida a
partir da observagdo e andlise de comportamento do consumidor durante o desenvolvimento do tipo de
Experiéncia de Vida em referéncia.

3. Requisitos no contexto de uma Experiéncia de Vida

Os Requisitos de Consumo identificados a partir da “Experiéncia de Vida” podem ser identificados a
partir de cinco padrbes ou formatos distintos que sugerem um Ciclo de Vida formado por cinco estégios de
valor agregado: Desejo, Necessidade, Preferéncia, Exigéncia e Expectativa conforme apresentado pela figura
01 — Mapa de Requisitos dos Consumidores.

3.1 Desejo

Um Requisito de Consumo é qualificado como “Desejo” quando os Consumidores ndo imaginam a
existéncia de uma possivel lacuna no cenério operacional da Experiéncia de Vida ou até imaginam, mas néao
conseguem descrevé-la ou perceber a sua importancia. Normalmente, este tipo de percepgéo é despertado
ou acionado por provedores de bens e servicos que observam e analisam o comportamento dos
consumidores durante as experiéncias e promovem suas agdes de marketing. Perceber ou descobrir 0s
desejos dos Consumidores pode fazer com que a empresa saia na frente da concorréncia e possa capitalizar
muito valor antes de comegar a ser ameagada com as imitagdes. Trabalhar os desejos dos Consumidores
exige grande capacidade de inovagéo e criatividade e pode ser uma excelente estratégia competitiva em
qualquer cenario de negacios.

Necessidade

Expectativa

Exigéncia N
9 Preferéncia

¢

Figura 01 — Mapa de Requisitos dos Consumidores
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3.2 Necessidade

Um Requisito de Consumo é qualificado como “Necessidade” quando os Consumidores ja identificaram a
lacuna correspondente no cenario operacional da Experiéncia de Vida, sabem descrevé-la, mas ainda néo
pensaram em como preenché-la. Atender as necessidades € igualmente importante e ainda reserva certa
vantagem em termos de exclusividade de atendimento. Embora os Consumidores ainda estejam procurando
amadurecer mais a ideia sobre como entender a sua “real necessidade”, a empresa pode fazer parte deste
processo e apresentar solugdes de atendimento com mais propriedade.

3.3 Preferéncia

Um Requisito de Consumo ¢ qualificado como “Preferéncia” quando os Consumidores j& identificaram
as lacunas no seu cenario operacional da Experiéncia de Vida, sabem como descrevé-las e possuem uma
ideia concreta sobre os custos, beneficios e prioridades de cada uma. Esse tipo de requisito de consumo
ainda deixa as empresas com alguma “margem” de negociag@o de solugdes junto aos Consumidores que
podem trabalhar a partir de um conhecimento mais especifico sobre as inten¢des de consumo de um dado
segmento. Usualmente, os consumidores estardao menos flexiveis em relagdo as opgdes que serdo
apresentadas pelos provedores de solugdes.  Seria prudente tomar cuidado com ‘insisténcias’
desnecessarias.

3.4 Exigéncia

Um Requisito de Consumo é qualificado como “Exigéncia” quando os Consumidores tem a absoluta
certeza daquilo que precisam, sdo capazes de descrever o que querem com exatiddo e sabem exatamente
como preencher a lacuna do seu cenario operacional da Experiéncia de Vida. Geralmente eles ndo admitem
outras opgdes e se vocé ndo entregar o que eles pediram, eles simplesmente n&o vao aprovar a “entrega’. E
preciso ter capacidade de atendimento para ndo “estressar” os Consumidores. Se os requisitos dos
Consumidores ja estiverem devidamente claros, oferecer e entregar qualquer coisa diferente pode prejudicar
a imagem da empresa por um longo tempo. Seria desnecessario dizer o quanto isso poderia custar para 0s
‘cofres” da empresa. Nesta dimenséo de requisito ndo existem mais segredos para 0 mercado, todos ja
conhecem o que os Consumidores querem e vencera quem melhor atendé-los.

3.5 Expectativa

Um Requisito de Consumo é qualificado como “Expectativa” quando os Consumidores sabem o que
querem, possuem uma referéncia para informar ‘como” eles querem e ndo admitem outra possibilidade se
ndo aquela que eles tem por ‘referéncia”. A “expectativa’ diz respeito a algum acordo estabelecido
previamente, pode ser um contrato, um desenho, uma planta, um cardapio, um catalogo, enfim, alguma
referéncia onde os requisitos dos Consumidores estejam bem qualificados. Os requisitos do tipo “expectativa”
sinalizam uma rivalidade muito grande em relagdo a concorréncia. Normalmente, tais requisitos séo de
conhecimento da maioria dos provedores de produtos e servigos € j& passaram da fase da novidade, exigindo
das empresas uma grande atengdo em fungédo de possiveis mudangas no comportamento do Cliente.
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4. Especificidade da declaragao do Requisito de Consumo

Desejo Necessidade Preferéncia Exigéncia Expectativa
Estou com - Acompanhamentos
Fazer uma refeicao quente churrasco P e
fome conforme o cardapio

Quero vigjar Internacional Europa Franga Roteiro de Viagem do

pacote XPTO
Facilidade de . — , Niveis de servigo
comunicagéo Meio de comunicagéo sem fio Celular contratados

Quadro 01 - Estagios de especificagio de Requisitos de Consumo

Analisando os tipos de requisitos de consumo sob uma visdo sistémica, percebemos que os
estagios identificados possuem uma caracteristica especial: o grau de especificidade da declarag&o. Isto
significa, que cada Requisito de Consumo pode estar declarado segundo um determinado nivel de
detalhe que define uma “margem de atendimento” para o provedor. A medida que o Requisito fica mais
especifico o atendimento tende a ser menos diferenciado, no final convergindo para o prego. O quadro
01 apresenta uma escala que expressa o grau de especificidade dos requisitos considerando os seus
estagios.

Resumindo, os Requisitos de Consumo podem ser qualificados segundo vérios estagios
diferentes ao longo do seu ciclo de vida em fungdo do comportamento dos Consumidores e dos
provedores de bens e servigos do mercado.

O Requisito de Consumo pode nascer qualificado no tipo “Desejo’, se transformar em uma
‘necessidade” apds a consciéncia dos Consumidores em relagdo a importancia absoluta da ‘lacuna” a
ser preenchida, assumir o tipo “Preferéncia” ao ser comparado com outras opgdes e assumir uma
importancia relativa, migrar para o tipo “exigéncia” pelo grau de discernimento e consciéncia por parte
dos Consumidores e finaimente ser alocado ao tipo “Expectativa” quando ndo houver duvidas em relagéo
a importancia absoluta e relativa do Requisito de Consumo e 0s mesmos possuirem um lastro como
referéncia, tais como: um cardapio, guia de servigos, folder, manual, acordo ou contrato.
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5. Requisitos no contexto de uma Proposta de Valor

Para facilitar a identificagdo de Requisitos de Consumo e de Requisitos de Atendimento, usualmente
utilizamos a ferramenta de design “Mapa de Empatia”. A aplicagdo dessa ferramenta consiste em
observarmos os Consumidores durante suas Experiéncias e por empatia percebermos o que ele vé, sente,
fala, escuta, diz, pensa e faz a fim de traduzirmos o produto de tais observagdes em um Mapa de Requisitos
da Proposta de Valor. A figura 02 apresenta o modelo conceitual do Mapa de Empatia do Consumidor.

PENSA E SENTE?

0 que vocé realmente quer? O que vocé no quer
de jeito nenhum? Quais preocupacoes te
atormentam? Quais 530 as suas maiores
aspiragoes?

O QUEELE

2 O QUEELE
ESCUTA? VE?
Como o ambiente te influéncia? O que seus c ° b ses7 Como &
amigos, vizinhos e familiares te dizem? Quem 0Mo Vocé percebe as opgoes? Como éa casa
realmmente influtncia? O que oles speram? O dos seus vizinhos, amigos e familiares? O que as
e midia diz? ; outras pessoas estao fazendo por ai? O que
q aparece na midia?
O QUEELE
FALA E FAZ?
Como vocé se veste, qual o seu estilo? Qual a
historia que vocé conta? O que vocé expressa? O
que quer mostrar aos outros?
QUAIS SAO QUAIS SAO 0S

0 que pode dar errado? O que seria muito ruim Quais o projeto ideal? Onde vocé quer chegar? O
se acontecesse? Quais obstéculos estio a sua que é extremamente desejavel? Como vocé
frente? Qual o maior obstéculo entre vocé e as mede o sucesso?

suas aspiragoes?

Figura 02 — Mapa de Empatia do Consumidor
Uma Proposta de Valor pode contemplar até quatro tipos de requisitos: requisitos de consumo,
requisitos de atendimento, requisitos funcionais e requisitos intrinsecos. Vamos abordar cada um deles:
5.1 Requisitos de Consumo
5.1.1 Modelagem de Requisitos de Consumo

A Modelagem de Requisitos de Consumo tem por objetivo a identificacdo e especificagéo de
requisitos de consumo a partir do material gerado pelas observagdes e analises das Experiéncias de
Vida do Consumidor. O produto final desta fase é o Mapa de Requisitos do Consumidor ainda na sua
forma “bruta”, isto é, sem a aplicagdo de uma analise critica.
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5.1.2 Linguagem de especificagao

O primeiro aspecto sobre a construgdo dos Mapas de Requisitos do Consumidor é a
linguagem utilizada na declaracdo dos requisitos. Vimos em varios projetos de consultoria com
nossos Clientes, que existem declaragdes de como as empresas ou Unidades Organizacionais
deverdo “solucionar” o problema, e pecam por nao dizer o que os Clientes realmente querem. Para
quem tiver a responsabilidade de atender ao Cliente, esse é o pior dos mundos. Vocé fica sem saber
o0 que o Cliente quer, ndo sabe se a solugéo que ele deu vai resolver o problema dele, e ainda corre o
risco de levar toda a culpa se o resultado for indesejavel.

Uma declaragéo de requisitos precisa ser clara em qualificar um dado requisito ou lacuna. Nao
economize palavras, seja objetivo, evite ambiguidades ou redundéncias. Qualquer atendimento
comega pelo entendimento do requisito do Consumidor. Se a declaragéo do requisito ndo estiver bem
feita, podera comprometer todo o trabalho. O quadro 02 apresenta alguns exemplos de declaragbes
de requisitos do Consumidor.

Declaragéo incorreta Declaragao correta

Gostaria de ter uma agéncia do Gostaria de poder realizar as transagdes com o banco sem
banco ao lado do meu escritério | grandes esforgos.

Gostaria de informagdes sobre 0 desempenho de Clientes do

Quero um relatorio XPTO segmento VIP

Gostaria de fazer um curso sobre

Gestio Ambiental Gostaria de desenvolver competéncias em Gestdo ambiental

Gostaria de uma camisa que néo
fosse muito larga e nem muito
curta e de cor clara

Gostaria de uma camisa de tamanha médio nas cores branca
ou amarela.

Gostaria de um marido que fosse
rabalhador, carinhoso, fiel, rico,
Jovem e bonito

Até o final desta publicagdo ainda nao tinhamos conseguido
traduzir...

Quadro 02 - Exemplos de declaragdes de requisitos de consumo

Como vocés podem perceber, o Consumidor disse que queria uma agéncia do banco préxima
ao seu local de trabalho. Bem, parece que ele estd dando uma solugéo para algum problema, mas
qual é o problema? Mais tarde descobrimos que na sua percepg¢ao, isso reduziria seus esforgos para
realizar qualquer transagdo com o Banco. A solugdo poderia ser um acesso ao site do Banco na
Internet, seria mais barata, mais rapida e atenderia muito melhor os requisitos do Consumidor.

O exemplo do Consumidor que disse que queria um fazer um curso sobre “Gestao ambiental”
também ¢ interessante. Mais uma vez a declaragdo vem em forma de solugéo de atendimento, que
inclusive pode néo ser a melhor. O que ele realmente queria era desenvolver competéncias em
Gestao ambiental e isto poderia ser desenvolvido por meio de um video, um livro, apostilas, grupos
de trabalho. Tudo poderia depender do tempo de dedicagdo a atividade de aprendizagem, do
orgamento, da urgéncia, da disponibilidade de ativos de aprendizagem, efc.
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Quando vocés estiverem dominando a linguagem de especificagao de requisitos tornardo suas
solugdes de atendimento bem mais efetivas.

“A declaragdo de Requisitos de Consumo na forma de solugbes especificadas pelo préprio
Cliente é uma das maiores armadilhas para as empresas. Quando isso acontece, além do Cliente nao
dizer o que ele precisa realmente, pode estar dando uma solugdo sem eficacia para o proprio problema.
Mesmo que vocé atenda com sucesso ao que ele solicitou, no caso do problema nao ter sido resolvido
a culpa sera sempre sua.

A clareza e a fidelidade em relagdo a representagdo da lacuna de atendimento seréo
imperativas para a qualidade da declaragéo do Requisito de Consumo. O quadro 03 apresenta uma
lista de critérios de especificagdo que visa garantir a exceléncia na especificagdo de Requisitos de
Consumo.

Critério Descri¢ao
01. Quanto a linguagem de | Utilizar uma linguagem que expresse “o que” o Cliente quer e ndo “como” ele
descrigéo deseja ser atendido
02. Quanto a ambiguidade A declaragao ndo deve dar margem a varias interpretagdes

Procurar dizer muita coisa com poucas palavras. Declaragdes muito longas

. Quanto & conciséo . . .
03.Q acabam gerando duvidas em relagéo & lacuna de atendimento

Procure deixar a “lacuna de atendimento” bem transparente na declaragao. Evitar

04. Quanto a objetividade N
a concorréncia de qualquer outro elemento.

A declaracdo deve representar a lacuna de atendimento com especificagbes

05. Quanto a correcdo ;
Q G precisas e completas

A declaragéo deve expressar “o que” o Cliente quer com a maxima precisao, nem

06. Quanto a fidelidade . ! ; x PP
mais, nem menos. Evitar qualquer tipo de especulacéo ou inferéncia

Quadro 03 - Lista de critérios para validagdo de Requisitos de Consumo

O Designer de Requisitos de Consumo devera promover o esforgo necessario para que todos
os critérios sejam devidamente atendidos, caso contrério os efeitos ndo desejaveis serdo
imprevisiveis.

5.1 3 Mix de Requisitos de Consumo baseado no tipo

Seré que os tipos de Requisito de Consumo exercem alguma influéncia na selegdo daqueles
requisitos que deverdo ser atendidos? Bem, tudo vai depender do cendrio do seu ambiente de
negocios. Nossa sugestdo é sempre no sentido de trabalhar um mix de requisitos balanceado, isto é,
abordando requisitos de varios tipos. Tal atitude vai motivar sua atuagdo em vérias frentes, pense
nisso.
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O MIX pode ser formado por 1 ou 2 requisitos do tipo “desejo”, 2 ou 3 requisitos do tipo
‘necessidade’, 4 ou 5 requisitos do tipo “exigéncia” e também 4 ou 5 requisitos do tipo “expectativa”.
Sempre que algum requisito “trocar” de tipo, é recomendéavel alinhar todos os outros, promovendo as
alteragdes pertinentes no MIX. Procure trabalhar com uma faixa entre 15 e 20 requisitos de consumo.

Mais do que isso promovera a construgdo de uma proposta de valor complexa e de dificil
implantagdo e monitoramento. O importante é deixar um espago para a inovagdo e criatividade
escolhendo requisitos de consumo de baixa especificidade (desejos e necessidades) e garantir a
eficacia de nossa proposta de valor por meio do alinhamento com os requisitos de alta especificidade
(preferéncia, exigéncias e expectativas).

5.1.4 Processo de Modelagem de Requisitos de Consumo
5.1.4.1. Identificagdo

Esta atividade tem por objetivo perceber a existéncia de requisitos de consumo a partir da
andlise das observagdes realizadas junto ao segmento-alvo. Esta é a atividade mais importante
do processo de modelagem em fungdo de exigir grande perspicacia na interpretagdo das
respostas consolidadas e na tradugao das mesmas em uma lista ainda “bruta” de requisitos de
consumo. Se o0 Designer de Requisitos de
Consumo néo for feliz na extragdo ou na qualidade
da extrag@o de requisitos de consumo da pesquisa,
as demais atividades perderédo grande parte do seu
valor agregado. Rocudghos s Eaneuma

Processo de Modelagem
de Requisitos de Consumo

5.1.4.2. Especificagao

A especificagdo de requisitos de consumo é
uma atividade que demanda bastante atencéo. Se
0s Requisitos de Consumo forem interpretados
errados por quem de direito apés a sua
especificagdo, tudo o que for desenvolvido a partir
dai, vai ser jogado fora causando um enorme
desperdicio de recursos operacionais. Mas o maior dos problemas seré a insatisfagdo do Cliente
por n&o ter sido atendido como esperava.

3ifizagdy
Haruisites da Sunsumy

Por este motivo ndo devemos ter pressa nesta atividade. A especificagdo do Requisito de
Consumo deve seguir o seguinte roteiro:

a) Obter a lista dos requisitos de consumo identificados
b) Elaborar a declaragéo do requisito segundo os critérios apresentados
c) Homologar as declaragdes especificadas

Copyright 2016 © LIVRE Business Design. Todos os diretos reservados. por Luiz Alberto Marques 11
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5.1.4.3. Qualificagao tipolégica

Esta atividade tem por objetivo qualificar o requisito de consumo segundo o grau de
especificidade de sua declaragéo (desejo, necessidade, preferéncia, exigéncia e expectativa). A
importancia desta atividade estd na sele¢ao de requisitos de consumo que demandam um valor
diferenciado por parte do provedor. Estamos falando da possibilidade de chegar a frente da
concorréncia pelo fato de ter “percebido” com maior propriedade e inteligéncia, os requisitos de
consumo do Consumidor de maior flexibilidade de atendimento.

O segredo sempre estara nas “entrelinhas” das declaragbes e a chave para desvendar as
grandes oportunidades sera a aplicagdo correta da qualificagéo tipoldgica. Trabalhar com as
declaragbes de requisitos de consumo como se todas estivessem em um mesmo nivel de
especificidade, causard um grande impacto negativo no projeto das conveniéncias que
constituirdo a Proposta de Valor da Empresa.

5.1.4.4. Classificagao de Requisitos de Consumo

A classificagdo de Requisitos de Consumo tem por objetivo identificar qual a categoria do
requisito de consumo que esta sendo modelado. Todo requisito de consumo segue uma “escala”
desde a sua especificagéo até a sua transformagéo em negdcio ou transagéo.

O primeiro ponto da escala é representado pelo Requisito de Consumo propriamente dito. O
segundo ponto, representa a transformagdo do Requisito de
Consumo em uma ‘“Intencdo de Consumo”. O terceiro ponto
apresenta a transformagdo da Intengdo de Consumo em uma
Intencdo de Aquisico e finalmente o quarto ponto da escala
representa a transformagdo da Intengdo de Aquisicdo em um
Negdcio. gk o

Consumo

O objetivo da classificagdo é agrupar os requisitos de
consumo em categorias a medida que eles véo se transformando
e atendé-los da maneira adequada. Como a figura mostra,
existem perdas em cada ponto da escala a medida que o
Requisito de Consumo ‘“tenta” se transformar. Tal pratica ajudara
a empresa na definicdo de estratégias de atendimento mais
efetivas.

5.1.4.5. Grau de importancia dos Requisitos de Consumo

Cada “Requisito de Consumo” especificado, quando avaliado separadamente, possui um
grau de importancia absoluta ou prioridade atribuida pelo Consumidor. Quando avaliados em
grupo possuem um grau de importéncia relativa. Tais ponderagdes permitem que a empresa
possa elaborar uma lista de requisitos de consumo classificada por prioridade segundo a viséo
ou perspectiva do Consumidor, isto &, considerando a sua rotina e ambiente operacional. Esta
pratica promovera a eficacia de atendimento por parte dos provedores de valor.
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5.1.4.6. Andlise de Requisitos de Consumo

O processo de modelagem de requisitos de consumo aplica alguns critérios de validagéo
responsaveis por garantir uma boa qualidade na declaragéo ou especificagdo de cada requisito
de consumo. Sendo assim, podemos dizer que o escopo da validagdo no processo de
modelagem é o proprio requisito de consumo, com énfase na sua especificagao.

Tal pratica € necessaria, mas néo é suficiente. O processo de Andlise de Requisitos de
Consumo também tem por objetivo validar requisitos de consumo, porém, com escopo e énfase
diferentes. Na realidade estamos falando de correlacionar os requisitos de consumo com varios
elementos do ambiente operacional e buscar a conformidade preconizada por um conjunto de
critérios pré-estabelecidos. A énfase promovida por esta prética é a integridade operacional de
cada requisito de consumo. O quadro 04 apresenta os principais critérios de validagdo
praticados.

Critério de validagao Descrigéo

Analisar a viabilidade técnica (pré-requisito, impacto de
01. Quanto a viabilidade de atendimento mudangas, capacidade de atendimento) e financeira de
atendimento ao requisito.

02. Quanto a representatividade no cenario | Analisar o valor agregado em relagdo ao atendimento do
cotidiano requisito considerando as Experiéncias de Vida pertinentes.

03. Quanto a possiveis conflitos com outros | Analisar possiveis conflitos de interesses ou metas entre dois
requisitos ou mais requisitos de consumo

Analisar o tempo de duragdo de cada requisito de consumo a
04. Quanto a volatilidade fim de ndo envidar esforgos que serdo descartados antes do
retorno de investimento
Analisar a conformidade do requisito de consumo em relagéo
05. Quanto a relevancia as lacunas observadas ou identificadas nas Experiéncias de
Vida dos Consumidores

Analisar se o requisito de consumo expressa com fidelidade o

. Quanto & precisdo .
06.Q precis que os Consumidores querem

Quadro 04 - Lista de critérios para validagdo de Requisitos de Consumo
5.1.4.7. Processo de Analise de Requisitos de Consumo

5.1.4.7.1. Aplicagao dos Critérios de validagao

Esta atividade tem por objetivo validar os requisitos de consumo identificados a partir
dos resultados da pesquisa. O processo de validagdo consiste em submeter cada requisito a
uma lista de critérios de validagé@o e analisar o seu grau de conformidade. O requisito s6
passa para a proxima etapa se atender a 100% dos critérios aplicados.
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5.1.4.7.2. Homologagéao da lista de requisitos de consumo

Esta atividade tem por objetivo obter a aprovagao da lista de requisitos de consumo
por parte de uma amostra dos Consumidores pesquisados. A ideia é verificar se a lista de
requisitos realmente representa uma tradugéo precisa de suas caréncias de melhorias. A
figura 05 mostra como um Requisito de Consumo pode apresentar as diferentes perspectivas
das partes interessadas.

Como
foi
especificado
no projeto g

Como
foi
definido
pela
Analise

Como o Sistema
foi descrito no
Levantamento

Inicial

[:urr!u [:um_n_fui 0quea
foi comgido . f § L % usuario
pela r 3 querial

Implementado &&=

Figura 05 — Percepgao das Partes Interessadas

5.1.4.7.3. Elaboragao do Mapa de Requisitos de Consumo

Esta atividade tem por objetivo consolidar, divulgar, distribuir e compartilhar a lista de
requisitos de consumo homologada. O Mapa de Requisitos de Consumo serd sempre a
principal referéncia para o alinhamento do Modelo ou Plano de Negécios da Empresa com
as vontades de seus publicos-alvo. Por este motivo ele deve ser atualizado continuamente
a fim de disparar as agdes de revisao pertinentes tempestivamente.
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5.1.4.7.4 Defini¢éo de Propulsores de Consumo

Entre a declaragéo de requisitos do Consumidor e a Solugéo de atendimento desse
requisito (conveniéncia) existe um estégio importante de ser entendido. Este estagio
representa a transigdo da linguagem do Consumidor para a linguagem do Fornecedor. Tal
transicdo é formalizada pela identificagdo da “caracteristica” ou “propulsor” de consumo
que o produto ou servigo devera ter, para atender a um dado requisito do Consumidor.

Linguagem do
Consumidor

Transigao

Requisitos do Cliente

Caracteristica de consumo
(Propulsor de Consumo)

Linguagem do
Fornecedor

Conveniéncia de
Consumo

Atendimento a qualquer hora

Disponibilidade

Bip, Celulares de plantéo

Facilidade de Comunicagao

Variedade

Internet, Fax, Telefone,
Balcdo

Informagao sobre a origem
dos produtos

Confiabilidade

Selos, Documentos, Videos
informativos

Entrega no prazo

Pontualidade

Acordo de niveis de servico

Informagdes do paciente em
tempo real

Monitoramento

Webcamera no quarto do
paciente

Facilidade de realizar
transagdes com o banco

Flexibilidade

Terminal de
autoatendimento, Caixa da

Agéncia, Internet

Quadro 05 - Transic&o da linguagem do Consumidor para a linguagem do Fornecedor

O quadro 05 apresenta alguns exemplos de transi¢ao da linguagem do Consumidor
para a linguagem do Fornecedor. Se por um acaso nédo tivéssemos a coluna do meio
(transicdo) certamente seria mais dificil estabelecer um alinhamento entre as duas
linguagens.  Sendo assim, recomendamos que apds a declaragdo de requisitos do
Consumidor, tenha lugar a identificacdo da Caracteristica ou Propulsor de Consumo
associado e ai entdo proceder a elaboragdo da Solugdo de Atendimento pertinente
(Conveniéncia de Consumo).

Como podemos perceber as caracteristicas ou propulsores de consumo s&o
responsaveis pela identificagdo da inten¢do de consumo, implicita na declaragdo de
requisitos, o que promovera a efetividade das Solugdes de Atendimento, aumentando a
motivagdo do Cliente em consumir. As Caracteristicas e Propulsores de Consumo séo
utilizados como referéncia na analise de melhores praticas ou mesmo na andlise da
concorréncia.
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5.2 Requisitos de Atendimento

A missdo de uma Proposta de Valor é oferecer solugdes de conveniéncias, isto €, produtos,
servigos e facilidades para preencher as “lacunas” ou requisitos identificados. Neste momento, passamos
para um novo nivel de ‘requisitos”. Como vimos na contextualiza¢éo, a Proposta de Valor aponta todos
os caminhos (solugdes de conveniéncias) que os Consumidores podem percorrer durante suas possiveis
interagdes com a Empresa. Estamos falando da dindmica de atendimento, o Processo de Consumo que
o Consumidor ird desenvolver.

A Empresa precisa encantar os Consumidores em cada “momento de interagéo” garantindo que
0s mesmos tenham prazer em fazer negdcios e colecionem lembrangas e sensagdes que ficardo
gravados para sempre em sua memoéria de longo prazo. Os produtos e servigos ou solugdes de
conveniéncias responsaveis pelo preenchimento das lacunas protagonizadas pelos Requisitos de
Consumo, sempre tenderdo a igualdade. Michael Porter denominou tal evento de “Convergéncia
Competitiva’.

Durante os momentos de interagdo com a empresa, os Consumidores demandam por novos
requisitos agora sob uma nova perspectiva. Tal perspectiva diz respeito ao comportamento da empresa
ou atendimento a esses novos requisitos, aos “Requisitos de Atendimento”.

Esta criado entdo, um espago para diferenciagéo, onde a inovagdo sera fundamental para o
design de conveniéncias que fardo das experiéncias de consumo desenvolvidas junto empresa
simplesmente “memoraveis”. As “facilidades” ou solugdes de conveniéncias para os Requisitos de
Atendimento sdo os vetores que far@o a diferenca junto aos Consumidores durante os momentos de
interagdo com a empresa, ou seja, durante sua “Experiéncia de Consumo”.

O ciclo de atendimento ao Cliente em relagdo a cada intengdo de consumo (compra) comega
muito antes da “Venda” e termina muito depois dela, com pequenas variagdes dependendo do Modelo
de Negécios. Cada Modelo de Negédcios promove varios momentos de interagédo com o Cliente, em uma
ordem ldgica e objetiva que converge para a entrega de valor, isto é, o0 atendimento de cada intengéo de
consumo do mesmo. Chamamos esta sequéncia de multiplas interagbes de “Processo de Consumo’. O
quadro 06 apresenta exemplos de Processos de Consumo de vérios Modelos de Negocios.

Se analisarmos a coluna correspondente as “linhas aéreas” vamos perceber que o Cliente passa
por pelo menos 13 momentos de interagdo desde a intengdo de viajar até a sua saida do aeroporto do
destino. Em cada momento de interagdo o Cliente possui requisitos de atendimento que precisam ser
atendidos para que o mesmo tenha uma boa experiéncia de consumo. O quadro 07 apresenta uma
pesquisa de requisitos de passageiros por ordem de prioridade ao longo do processo de consumo.

E muito importante termos a consciéncia que se o Consumidor tiver uma Experiéncia de Consumo
ruim derivada de um processo de consumo de baixo de desempenho por parte da empresa, de nada
adiantarédo os esforgos de design de produtos e servigos que atenderé@o aos Requisitos de Consumo do
Consumidor. Corremos o risco de perdermos um “potencial Cliente” porque pecamos no atendimento de
requisitos secundarios. Isso acontece todo dia.

Imaginem que vocés fizeram a assinatura de um jornal. A empresa faz de tudo para produzir um
jornal de altissima qualidade e conquistar uma boa reputagao junto ao Cliente investindo muitos recursos
materiais e financeiros. Ai, o entregador do jornal falta vérias vezes. O Cliente cancela a assinatura.

Sera que alguém acredita nisso? Pois &, aconteceu comigo.
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Concessio . . Restau Agéncia - .
Supermer e Video- Linhas . g Clinica Academia Casade
naria de A Consultoria rante de R T -
cado - locadora aéreas - médica | de ginastica Boliche
veiculos alacarte | viagens
Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso
x x x Andlise de x Andlisede | Agenda x x
Recepgéo Recepgao Recepgao Procura Requisitos Recepgéo Requisitos mento Recepgéo Recepgao
Procura Escolha Procura Escolha PrOJet<3 de Af: omoda Analls~e de Recepgao Pagamento Preparagéo
Solugdes cdo Solugdes
I x I . Negocia s
Posse Negociagdo | Transagéo Reserva Negociagéo Couveért G0 Pagamento | Avaliagéo Jogo
Pagamento Transagéo Entrega Pagamento a:zttegvolw Pedido Pagamento | Consulta Prescrigéo Assisténcia
Entrega Entrega Consumo CHECK-IN Implantagéo Consumo Entrega de Liberagéo Condiciona Socializagao
TICKETs mento
Despedida A§S|§ten0|a Devolugao Embarque Pagamento Fecha Viagem Assisténcia Acompanha Pagamento
Técnica mento mento
Devolugao Partida Assisténcia Pagamento | Assisténcia Despedida
Traslado Despedida
Chegada
Desembarque
CHECK-OUT
Assisténcia

Quadro 06 — Exemplos de Processo de Consumo

Recentemente, uma companhia aérea resolveu fazer uma melhoria em relagdo a pontualidade de
saida e chegada de seus voos no Rio de Janeiro. Gastou mais de um milhdo de ddlares na reengenharia de
varios processos e no desenvolvimento de colaboradores e fornecedores.

Entdo o CEO resolveu fazer uma pesquisa a fim de saber qual o grau de satisfagdo com a
Experiéncia de Consumo que a empresa oferecia. Quando chegou o resultado todos ficaram surpresos e a
Unica coisa que restou ao CEO foi se demitir.

A pesquisa revelou que os passageiros possuem mais requisitos nos momentos de interagdo de
Check-in, Traslado e Check-out. Entre as suas maiores preocupagdes podemos citar: a garantia de embarcar,
0 manuseio das bagagens, a alimentacéo e o conforto durante o voo. Isto significa que a empresa precisa dar
a maxima prioridade a tais requisitos.

Foi justamente o que a empresa néo fez. Resolveu inferir sobre a importéncia da pontualidade de
pouso e decolagem das aeronaves. Simplesmente achou que isso era 0 mais importante para os Clientes.
Quando descobriu que néo era, ja tinha consumido muitos recursos operacionais e seria incapaz de promover
uma nova rodada de melhorias no curto prazo.
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Prioridade

Momento de Interagdo | Requisito de Atendimento (Maior = 1)

Atendimento a qualquer hora

Acesso
Disponibilidade de transporte cidade-aeroporto

Procura Disponibilidade de voos

Escolha Opgoes viaveis em termos comerciais € sociais

Reserva Previsao da data e hora de partida e chegada

Pagamento Variedade de meios e formas de pagamento

Facilidades para transporte de bagagem

Garantia de embarque

Entrega rapida de bagagem

CHECK-IN
Réapido e cordial

Banheiros do aeroporto limpos

Informagdes constantes sobre o voo

Tripulagdo amigavel / eficiente

Embarque :
Bem organizado, sem confusdes

Suave
Partida

Decolagem no horério previsto

Poltronas confortaveis

Amplo espago para as pernas

Refeigbes de boa qualidade

Temperatura / umidade confortaveis

Traslado Ser informado de atrasos, problemas, etc

Entretenimento

Mantas e travesseiros

Cardapio adequado aos habitos e necessidades do
passageiro

Banheiros limpos

Pouso no horério previsto

Chegada
Suave

Desembarque Assisténcia para conexdes

Facilidades para transporte de bagagem

Réapido e cordial

CHECK-OUT Banheiros do aeroporto limpos

Nenhuma bagagem danificada

Nenhuma bagagem perdida

Q= =_ =N WO W OO~ APy O OO OO OB PO

Assisténcia Assisténcia com alfandega e imigragao

Quadro 07 - Pesquisa de requisitos de passageiros de linhas aéreas
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5.3 Requisitos Funcionais

Para operacionalizar uma Proposta de Valor, em outras palavras, transformé-la em Servigos
Internos usualmente distribuidos pela Cadeia de Valor da Empresa, o Designer precisa vestir o “chapéu”
de Cliente Interno e declarar os requisitos que a Proposta de Valor demandara dos Servigos Internos
responsaveis por sua operacionalizagao.

Na pratica, € como se o Designer tivesse que especificar os Requisitos de Atendimento a serem
trabalhados pela Proposta de Valor de cada provedor de Servicos Internos envolvido na
operacionalizagao da Proposta de Valor oferecida aos Segmentos de Mercado.

Reparem que os conceitos de Proposta de Valor e Experiéncia de Consumo também podem ser
aplicados internamente. Os quadros 08 e 09 apresentam exemplos de requisitos funcionais da area de
Desenvolvimento de Recursos Humanos e Tecnologia da Informagao respectivamente.

Momento de Interagdo | Requisito de Atendimento Prioridade (maior = 1)
Acesso Facilidade de comunicag&o com a area
Informagdes sobre os servicos da area
Cortesia e Presteza
Atendimento Certeza de que a solicitagéo foi recebida
Falar sobre o meu problema com a pessoa certa
Boa capacidade de avaliagdo de necessidades
Andlise de Requisitos Compromisso com o Posto de trabalho

Atendimento dentro dos pardmetros solicitados

Solugdes de alto valor agregado

Conformidade com os pardmetros negociados

Rapidez na elaboragéo de solugdes

Projeto de Solugdes Solugdes alternativas baseada na durag&o, disponibilidade,
orcamento, local, data de realiza¢&o, prazo de atendimento

Bons instrutores

Programag@o de treinamento continua e para toda a
empresa

Conformidade com o planejamento da atividade

Instalages confortaveis

Implantagéo
Bons equipamentos
Material didatico de boa qualidade
Avaliacéo justa
Avaliagao
Saber 0 meu aproveitamento absoluto e relativo na atividade
Comprovante de capacidade técnica
Certificagao Reconhecimento do comprovante pelo mercado

AN O, AaNDDNDNIDN2ION=_2DNN=_2A=bAhPAhPALO®

Certificagdo de competéncias mais antigas

Quadro 08 - Pesquisa de requisitos de Clientes da area de desenvolvimento de RH
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Momento de
Interacao

Prioridade

Requisito de Atendimento (Maior = 1)

Facilidade de comunicagéo com a &rea

Acesso :
Informagdes sobre os servigos da area

Cortesia e Presteza

Solicitagéo de

Servicos Certeza de que a solicitagdo foi recebida

Falar sobre o meu problema com a pessoa certa

Profissional que possa traduzir os requisitos do meu negécio em
Solicitagdo de Servigos de Tl

Melhoria dos niveis de servico dos meus Servigos Internos

Andlise de Alinhamento da minha capacidade com a capacidade da Cadeia
Requisitos de Valor da empresa

Conformidade com meus requisitos de servico de Tl e de
atendimento

Especificagdo dos meus requisitos de Tl clara, objetiva e precisa

Solugdes adequadas a realidade da minha Unidade
Organizacional

Solugdes alternativas baseadas no orgamento, economia de
escala, prazo de atendimento e retorno sobre o investimento.
Solugdes orientadas para manutencdo, desenvolvimento e
aquisi¢do de sistemas de acordo com o orgamento, economia de
escala, prazo de atendimento e retorno sobre o0 investimento.

N N == N =) = WA Phwwow

Projeto de
Solugdes

—

Propostas alinhadas as necessidades do negocio

Negociacédo Demonstragdes das solugdes apresentadas

Participagéo na construgéo das propostas

Participagéo no desenvolvimento da proposta

Desenvolvimento Afericdo da melhoria da produtividade do negécio

Simulag&o das aplicacées

Ativar a nova versdo somente apds a bateria de testes

Treinamento dos usudrios nas novas versdes

Alinhamento da capacidade existente com as exigéncias das
novas versoes

Implantagéo

Né&o prejudicar a continuidade do sistema atual

Facilidades para conferéncia dos novos resultados

Implantar o sistema em ambiente de produgdo somente apos a
estabilidade dos indicadores de desempenho

Liberagao
Remover o legado das versdes anteriores

. Medir os niveis de servico dos Servigos Internos antes e apés a
Avaliagéo de implantagdo das novas versdes

Desempenho . - o .
P Avaliar os custos x beneficios da iniciativa promovida

Atendimento de urgéncia (menos de 1 hora)

AN T AN WO W WNDNNWNDNDDNN -

Assisténcia Acompanhamento e orientagdo no uso das novas aplicagdes

Quadro 09 - Pesquisa de requisitos de Clientes da &rea de Tecnologia da Informagéo
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5.4 Requisitos Intrinsecos

Todo design de Proposta de Valor possui algumas diretrizes e premissas que deverdo ser
obedecidas ou respeitadas a fim de garantir a convergéncia de todas as iniciativas para o objetivo de
projeto. A definicdo do escopo, responsabilidades, prioridades, orgamento, restri¢des, riscos e
compliance, sdo algumas dessas premissas ou “‘REQUISITOS INTRINSECOS” que o projeto deve
atender incondicionalmente.

Os Requisitos Intrinsecos séo requisitos obrigatérios em funcdo da aplicagdo de algumas
regulamentages tais como: leis, normas, politicas, decretos e cddigos de conduta ética. Para estes
requisitos ndo existem negociagdes e por isso as vezes comprometem a viabilidade do atendimento
por parte da empresa. O quadro 10 apresenta exemplos de Requisitos Intrinsecos.

Requisito Descri¢ao

Escopo Define 0 &mbito de interesse.

Prioridade Expressa uma ordem de atendimento.

Restricdo Define limites de atendimento.

Risco Define o grau de exposigao a riscos.

Punicdo Define responsabilidades.

Compliance Define diretrizes, premissas, regulamentos e leis pertinentes

Quadro 10 - Lista de Requisitos Intrinsecos

6. Processo de Prospecg¢ao de Requisitos

A Prospeccao de Requisitos tem por objetivo observar , explorar, identificar, formatar e descobrir
as lacunas de oportunidades de melhoria no ambito das Experiéncias de Vida ou Experiéncias de
Consumo de um dado publico-alvo.

6.1. Definigdo do escopo de prospecgao

Esta atividade tem por objetivo a definicdo do escopo da iniciativa de prospecgéo. Por
exemplo, podemos identificar os requisitos de consumo de um determinado segmento de mercado
durante uma das suas Experiéncias de Vida ou durante uma Experiéncia de Consumo ou em algum
momento de interacdo mais especifico. E importante perceber que a complexidade do estudo sera
diretamente proporcional ao tamanho do contexto (universo de elementos objeto do estudo)
escolhido.

A figura 06 apresenta o modelo de “Metabolismo Estratégico”. E um processo de prospecgo
especial associado a Estratégia de Inovagao da empresa que consiste na execugdo continua e répida
de um pacote de agbes que tem por objetivo garantir que a empresa sempre tera uma carteira de
negoécios prontos para serem langados conforme o comportamento do ambiente de negdcios da
empresa configurando uma Vantagem Competitiva.
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O pacote de agdes contempla as seguintes atividades:

|dentificagdo de Oportunidades de Negécios no formato de Requisitos de Consumo, Novos
conceitos e Novas tendéncias de consumo a partir da observagao e anélise das Experiéncias de
Vida dos Consumidores.

Design ou Redesign de Modelos de Negdcios e design do Processo de Consumo.

Design do Mapa de Requisitos para a Proposta de Valor (Requisitos de Consumo, Atendimento,
Funcionais e Intrinsecos)

Design da Proposta de Valor

Design da Cadeia de Valor

Design das Experiéncias de Consumo

Desenvolvimento de Experiéncias, Franquias e Relacionamentos

O Metabolismo Estratégico pode ser considerado uma das principais vantagens competitivas

utilizadas pelas empresas no século XXI. Sua forga esta no poder de desenvolvimento rapido das
franquias de atrag@o, captacao, retencao e fidelizagdo. O prazo de validade desse tipo de negécio é
quando a concorréncia comega a competir pela atragdo e captagdo de consumidores. Neste
momento, a empresa se prepara para o préximo langamento e assim sucessivamente.

Metabolirmo cstratégico

Experiéncia de Vida

Vs

.

~
Moradia ] [ Saude ] [Educagao] {Seguranga] [Proﬁssionaﬂ [Cidadania] {Mobilidade
J

Oportunidades de Negécios Modelo de Negécios Governanga
Requisitos, Novos conceitos, Processo de Consumo e Diretrizes, premissas e
Tendéncias Requisitos de Atendimento Requisitos Internos

Proposta de Valor (oferta de valor)

Cadeia de Valor (geragao de valor)

Experiéncia de Consumo (captacgdo de valor)

Experiéncias Organicas, Franquias e Relacionamentos

Figura 06 — Metabolismo Estratégico
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6.2. Anélise de Viabilidade de prospecgao

Esta atividade tem por objetivo analisar a viabilidade técnica e financeira de estudo do escopo
de prospecgao. Sera preciso verificar a viabilidade de pesquisar 0 mercado (experiéncias de vida) ou
segmentos de mercado, em fungdo da amplitude, representatividade e volume expressos pela
escolha.

A selegdo do Modelo de Negdcios a ser pesquisado, implica na selegdo automatica do
Processo de Consumo associado ao modelo, embora a empresa possa optar por trabalhar somente
alguns momentos de interagdo. Também é recomendavel verificar se é possivel obter informagdes ou
observar o ambiente operacional e a rotina do publico-alvo envolvido.

E recomendavel trabalhar com escopos pequenos, a fim de reduzir a complexidade na
construgdo de cenarios e consequentemente na identificagdo dos Requisitos de Consumo e de
Atendimento. Escopos maiores demandam maiores custos operacionais e na maioria das vezes
promovem a perda de foco estratégico.

Anliza da
‘tanilidada

Definicaodo
Escopo

Planzjamzniy
da Fa3euiza

Processo de Prospecgao
de Requisitos de Consumo

Aulicagdo
da Faseuiza

Figura 04 — Processo de Prospecgéo de Requisitos de Consumo
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6.3. Planejamento da pesquisa de requisitos

pesquisa, ou seja, ‘o que”,

Esta atividade tem por objetivo definir as informagfes que deverdo ser obtidas através da

quando”, “‘como’, “onde” e “quem” investigar, e principalmente o produto

final da investigacao e o orgamento necessario, a fim de poder garantir a efetividade da pesquisa.

6.3.1 Modelos de Investigagao

Um dos principais fatores criticos de sucesso da Pesquisa de Requisitos é a
construgdo de um Modelo de Investigacao, isto é, um conjunto de perguntas, indagacoes,
inquiricdes ou premissas de observagao que devera ser o eixo de referéncia do processo de
investigagdo junto ao publico-alvo. Este Modelo de Investigagdo deverd ser efetivo o
suficiente para alcancar os objetivos pretendidos. Ent&o por onde comegar?

A ideia é ndo perder nenhum detalhe do comportamento do consumidor durante a
Experiéncia de Vida em referéncia ou durante a Experiéncia de Consumo associada ao
Modelo de Negocios conforme citado anteriormente e entender os momentos de interagéo
que o Cliente promove com a empresa desde a identificagao da lacuna de atendimento até a
sua plena satisfacdo e conversdo em negocios. Especialmente aqueles momentos que
porventura tenham sido selecionados para pesquisa.

6.3.2 Elaboracao do Plano da pesquisa

Com o Modelo de Investigagéo pronto devemos elaborar um Plano para a nossa
pesquisa, isto é, fazer algumas escolhas. A primeira delas seria o publico-alvo e tamanho da
amostra, 0 que seria muito importante em termos da precisdo e representatividade das
declaragdes, é preciso avaliar os aspectos qualitativo e quantitativo da amostra.

Usualmente, um Plano de Pesquisa deveria enfocar a melhor época para que a
pesquisa possa ser realizada, o local onde a pesquisa devera ser realizada, o melhor horério,
qual seria o custo da pesquisa, quais seriam os principais beneficios de sua realizagao, quem
devera aplicar a pesquisa € que competéncias seriam necessarias e finalmente o formato dos
resultados da pesquisa. Aqui também devemos fazer a opgéo pela técnica a ser utilizada.
Certamente a “Pesquisa Etnografica” € a que traz resultados mais verdadeiros, sem
tendenciosidades ou distor¢ées em fungao dela se basear em observagdes e fatos.

6.3.3 Aplicacao da pesquisa de requisitos

Esta atividade tem por objetivo executar o Plano de Pesquisa procurando atender
todos os itens com a maior fidelidade possivel. Antes de iniciar a pesquisa, € muito
importante verificar se existem as condigdes necessérias para a condugdo da mesma
segundo os parametros pré-estabelecidos no Plano de Pesquisa.

6.3.4. Consolidagao da pesquisa

Apbs a aplicagdo da pesquisa, 0s observadores deverdo consolidar suas
observagdes evitando qualquer tipo de inferéncia ou ambiguidade segundo o formato
previamente definido pelo Plano de Pesquisa. Eles deverao elaborar o Mapa de Requisitos de
Consumo ou Atendimento dos Consumidores.
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7. Especificagdo e acordos de Niveis de Servigo internos

Também podemos expressar os requisitos do Cliente de outras formas. Ao invés de usarmos as
declaragdes de requisitos tradicionais podemos usar a linguagem de “Niveis de Servigo”. Esta linguagem é
mais utilizada na relagdo entre Clientes, Fornecedores e Provedores internos protagonizados pelas
Unidades Organizacionais.

Um nivel de servico € uma “meta” de desempenho a ser alcancada pelo produto ou servigo a ser
entregue. Essas metas podem ser expressas em termos de prazo, custos, qualidade (especificagdo do
produto ou servigo), desempenho (utilizagdo de recursos), disponibilidade, demanda (intengdo de compra),
etc. O conjunto de niveis de servigo estabelecidos pelo Cliente, expressa seus requisitos de uma maneira
bastante clara e objetiva.

A linguagem de “Niveis de Servico” € muito complexa, mas bastante efetiva em termos de Gestéo de
Desempenho da Cadeia de Valor da empresa ou da Unidade Organizacional. O processo possui a seguinte
premissa: todo produto ou servico a ser oferecido a um CLIENTE EXTERNO possui niveis de servigo
padrdo para a entrega, isto € prazo, custo, qualidade, desempenho e disponibilidade, previamente definidos.
Estes niveis de servigo sdo desdobrados para todas as Unidades Organizacionais envolvidas no processo
de produgao, ou seja, Clientes, Fornecedores e Provedores de Servigos internos.

Concluséo, o nivel de servigo oferecido a um Cliente externo é fungdo dos niveis de servigo
praticados por todos aqueles Provedores de Servigos envolvidos naquela solugéo de atendimento. Se a
empresa oferece um prazo de 20 dias para entregar uma determinada solug&o, a soma dos prazos de todos
os provedores de servigos internos ou externos envolvidos nao podera exceder 20 dias.

Sendo assim, é necessario estabelecer Acordos de Niveis de Servigo formais, entre Clientes,
Fornecedores e Provedores de Servigos, para cada nivel de servigo associado a um Servigo Interno, que
podera fazer parte de uma solugdo maior de atendimento. A Gestdo dos Acordos de Niveis de Servigo
(Planejamento, Implantacéo, Controle, Aperfeicoamento) poderé se tornar uma vantagem competitiva para a
empresa que busca maximizar a satisfagéo de seus Clientes.

Com essas linguagens de declaragdo de requisitos com aplicagéo externa e interna, a empresa
podera ter a certeza do que seus Clientes realmente desejam e evitar o desperdicio de recursos
operacionais com produtos e servicos que ndo agregam valor. Como linguagem, é sempre bom lembrar que
ela precisa ser praticada por todos na organizag&o.

7.1 Aplicando a linguagem de Niveis de Servigo

Quando um Cliente contrata algum servigo, ele declara os requisitos e as condigdes segundo
0s quais 0s mesmos deverado ser entregues, tais como: prazo, custos, qualidade, desempenho, efc.
Aos requisitos e condigbes declarados pelo Cliente, chamamos de Niveis de Servigo.

Quando um Servigo Interno € desenvolvido, ele precisa atender alguns parametros e metas
de desempenho definidos em tempo de projeto, estabilizados em tempo de produgéo e negociados
internamente com Provedores de Servigos, Clientes e Fornecedores. Aos pardmetros de
desempenho atribuidos ao Servigo Interno, chamamos de Niveis de Servigo.
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Um Pedido do Cliente pode contemplar varios Servigos Internos. Isto significa que para
atender ao Cliente, o somatério de cada nivel de servigo dos Servigos Internos envolvidos no
atendimento, precisa ser igual ou menor do que o nivel de servigo declarado pelo mesmo.

Por exemplo: se o Cliente pede um prazo de 10 dias para ser atendido em uma Solicitagdo
de Servico, entdo o somatdrio dos prazos de todos os Servigos Internos envolvidos deverd estar
bem proximo e ndo exceder aos 10 dias. Se o Cliente estabelece um orgcamento de execugdo de R$
1.000,00, os custos de execugdo de todos os servigos internos envolvidos no atendimento néo
deverdo ultrapassar R$ 1.000,00. Tal pratica sempre sera facil de ser implementada se o Provedor
da Solucéo de Atendimento conhecer os niveis de servigos praticados por cada Servigo Interno, e
desenvolver a negociagao com o Cliente dentro da capacidade operacional disponivel.

Também é normal em algumas situagdes o provedor do Servigo Interno precisar reforgar a
sua capacidade operacional para melhorar um determinado nivel de servigo a fim de néo perder
uma concorréncia, negocio ou até mesmo um Cliente. Tal fato, na maioria das vezes é tratado como
uma excegao.

A linguagem de niveis de servigo também possui outras finalidades de grande valor agregado
como, por exemplo: podem ser utilizados em processos de Benchmarking de projetos, processos ou
desempenho ou ainda na anélise de iniciativas de terceirizagdo de processos. Em ambos os casos
serviriam como referéncia para a analise comparativa.

O quadro 11 apresenta os niveis de servigo mais utilizados nas declaragdes de requisitos,
especificagdes de desempenho, avaliagdo de melhores préticas, propostas de terceirizagao, etc.

Nivel de Servigo | Descrigado

Prazo Prazo em dias para a execugdo do Servigo Interno

Tempo de execugédo Tempo real utilizado no desenvolvimento do produto ou servigo

Tempo de ciclo Tempo de espera ou fila acumulado durante o processamento

Custos Somatério dos recursos operacionais utilizados na produgdo do Servigo interno
expresso em valor.

Qualidade Especificacdo detalhada da Interface de saida

Disponibilidade Expectativa de disponibilidade do Servigo Interno

Demanda Previsdo de demanda para o Servigo Interno

Oferta Previs&o da capacidade de oferta do Servigo Interno

Frequéncia Periodo de tempo segundo o qual o servigo é executado

Quadro 11 - Niveis de Servigo de um Servigo Interno
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Consideragoes finais

O Design de Negdcios apresenta um novo desafio a cada dia. Quando estudamos a Segmentagao
das Partes Interessadas tivemos a oportunidade de conhecer abordagens de segmentacao totalmente
novas cujo conhecimento se aplica ao pleno entendimento de como todo o processo de segmentagédo
das partes interessadas realmente funciona. Uma vis&o holistica e dedutiva de todas as relagdes entre
os elementos que atuam nesse contexto. Tal fato se mostrou essencial para os Gestores da empresa no

exercicio do processo de Tomada de Decisdes.

Agora abordamos o Design de Requisitos de Consumidores e mais uma vez, nos surpreendemos
com a verdadeira engenharia existente nos bastidores de uma referéncia que se néo for a principal,
certamente é uma das principais na Gestdo de Modelos e Planos de Negdcios. A construgao do Mapa de
Requisitos de Consumidores € a base para o desdobramento de outros elementos de igual importancia
para o entendimento da dindmica do negdcio. Conforme evoluimos nos estudos de Design de Negécios,
percebemos 0 quanto nos privamos de uma imensa capacidade de tomar decisdes corporativas de
melhor qualidade, sustentadas por um arcabougo de relages que para muitos permanecem ocultas até
hoje. A cada estudo, nossa percepgdo sobre nossos negdcios cresce exponencialmente e nos castiga

com a dor na consciéncia por ndo ter compartilhado tal conhecimento ha mais tempo.

O Design de Negocios é uma grande lente que nos permite ver um mundo completamente invisivel
para a maioria de nossos pares. Nunca percebemos a arquitetura da Gestdo Empresarial com tanta
nitidez e precisdo. Design é poder! Poder tomar Decisbes Corporativas rapidas e efetivas. Poder

conduzir a empresa rumo ao sucesso. Seja bem-vindo ao mundo do Design de Negécios.
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