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Resumo

Diante da rapidez das mudancas de
consumo, as empresas prestadoras de
servico buscam um novo posicionamen-
to no mercado a partir das suas relacdes
com os clientes. Estas relagcdes sao defini-
das pelos aspectos emocionais e culturais
da sociedade e facilitam a percepcao do
prestador do servico durante a interacao
com o cliente, que ocorre de forma ime-
diata e subjetiva. Esta pesquisa apresen-
ta o desenvolvimento conceitual de um
servico de assisténcia de bicicletas, utili-
zando conceitos e ferramentas do design
centrado no usuario e com foco na quali-
dade. A fim de demonstrar a importancia
de incorporar o feedback do usuario du-
rante desenvolvimento do servi¢o, foram
utilizados métodos de avaliagcao da expe-
riéncia do usuario alinhados aos concei-
tos e ferramentas apresentados para o
processo de desenvolvimento do servico,
adequando-o as necessidades e proven-
do a satisfacao do usuario.
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Abstract

Given the rapidity of change of con-
sumption, service companies seek new
market positioning from their customer
relationships. These relationships are de-
fined by the emotional and cultural as-
pects of society and facilitate the per-
ception of the service provider during
the interaction with the customer, which
occurs immediately and subjectively. This
research presents the conceptual develo-
pment of a helpdesk bicycle, using con-
cepts and tools in user-centered design
and focus on quality. In order to demons-
trate the importance of incorporating user
feedback during development of the ser-
vice, methods of evaluation of the user
experience aligned with the concepts and
tools presented for the process of service
development were used, adapting it to the
needs and providing satisfaction user.
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1. Introducao

Tendo em vista a rapidez das mudangas de consumo no mercado, as empresas
buscam um novo posicionamento através da inovagao buscando novas formas de
atendimento e comercializagao, criando novos campos de atuacao na prestacao de
Servigos.

O desenvolvimento de servicos, segundo Kotler (2003), busca consolidar as
qualidades multifacetadas de processos, servicos e seus sistemas, compreendendo
todo seu ciclo de vida. Segundo Teboul (2008), os servicos sdo intangiveis por serem
produzidos e consumidos simultaneamente. Os clientes sdo uma matéria prima re-
ativa e dificil de controlar, o que torna complexa a padronizagao do sistema. Assim
como nos produtos, as relacdes de interacdo do usuario com o servigo prestado sao
definidas pelos aspectos emocionais, culturais e valores da sociedade e facilitam a
percepcao do prestador do servico durante a interagcao com o cliente, que ocorre de
forma imediata e subjetiva. Assim, esta interagcao deve ser criada concomitantemente
com a prestacao de servigo e de acordo com as necessidades e anseios dos clientes.

A partir desse contexto, foi proposto o design de um servico que consiste em
uma assisténcia de bicicletas para pequenos reparos e atendimento emergencial. Para
o desenvolvimento de servi¢o, foram utilizadas ferramentas de gestao do desenvol-
vimento de produto orientadas para o desenvolvimento de servico, como o uso de
fluxogramas, blueprint entre outros. Durante o design deste servico, foi reconhecida
a necessidade de integrar aspectos da experiéncia do usuario, a fim de propor me-
lhorias, principalmente nos pontos identificados em que poderia ocorrer um maior
numero de falhas. Para isto utilizou-se do método PrEmo, que consiste em identifica
as emocoes dos clientes ao se depararem com situagcdes indesejaveis do servico.

O objetivo deste artigo é apresentar um modelo de design de servi¢o integrado
ao UCD, reforgcando principalmente a forma como o método utilizado para a avalicdo
da experiéncia do usuario pode auxiliar no design de um servico adequado as neces-
sidades e priorizando a satisfagcao do usuario.

2. Metodologia

Inicialmente, para uma maior compreensao da ideia do servigo proposto foi
realizado um planejamento estratégico, a fim de definir as principais caracteristicas
deste servico. Apds esta etapa, foi realizada uma analise dos possiveis concorrentes
(benchmarking) a fim de identificar as coberturas disponiveis, as caracteristicas dos
servicos, as melhores praticas, dentre outros. A pesquisa foi feita no site de busca
Google colocando as seguintes palavras chaves: “seguro bicicleta”, “seguro bike” e
“assisténcia bicicleta”, onde foram encontradas quatro empresas que realizam servi-
¢Os no ramo de seguros e assisténcia a bicicletas.

Apds a identificagcao dos concorrentes, foi aplicado um questionario com usu-
arios de bicicleta, para identificar algumas informacdes sobre o perfil do usuario,
habitos, dificuldades, interesses e outros aspectos relativos ao uso da bicicleta. O
questionario foi disponibilizado no Google Docs, publicado nas redes sociais e obti-
veram-se 105 respostas. O objetivo principal do questionario utilizado foi identificar
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a interacdo do usuario com a bicicleta nos seguintes aspectos:

¢ Meios de transporte: foram identificados os meios de transporte utilizados
pelo usuario e se a bicicleta € um deles.

¢ Uso da bicicleta: foram identificados a frequéncia, finalidade, distancia, traje-
to, frequéncia de problemas durante o uso e a frequéncia e o gasto com a manuten-
¢ao da bicicleta. Além disso, os usuarios responderam se pagariam por um servico
quando acontecesse algum imprevisto com a bicicleta durante o uso.

¢ Servigo: foi identificado um valor médio referente ao custo do servico que o
usuario pagaria.

¢ Informacgdes pessoais: foram identificados a faixa de renda, a faixa etaria e o
email dos respondentes.

A partir do questionario realizado com os usuarios foram levantadas as neces-
sidades dos clientes. Essas necessidades foram transformadas em uma linguagem
técnica para os requisitos do servi¢o, a fim de descrever como atender aos desejos
do consumidor. Para o desenvolvimento dos conceitos foi utilizada a matriz morfo-
logica. Apds a criagao das alternativas buscou-se avalia-los e compara-los sob a ética
das necessidades dos clientes. Para isso foi utilizado o método de Pugh, que compara
os diversos conceitos do servico com que se pretende trabalhar com um conceito
referéncia facilitando a escolha de um conceito que se sobressaia (PUGH,1991).

Com o conceito ja definido, foi feita a modelagem do processo do servico, que
€ o desenho do processo com o objetivo de mostrar as relagdes entre as atividades,
pessoas, informacdes e objetos envolvidos. A ferramenta utilizada para representar
o modelo foi o fluxograma, que descreve a sequéncia das atividades, os pontos de
decisdo e o sentido do fluxo do processo. Inicialmente os fluxogramas foram desen-
volvidos em folha branca A3 e utilizados pequenos papéis adesivos (tipo Post-it), para
tornar o processo dinamico e facilitar a visualizagao do servigco. Apos a finalizacao do
desenvolvimento, foi utilizado o programa ArgoUML para a criacao dos fluxogramas.

Apos a conclusao da definicao do processo do servico, foi aplicada uma ferra-
menta para mapear todas as transacdes que constituem o processo de entrega do
servico. O BluePrint buscou identificar e analisar outros fatores que poderiam com-
prometer a satisfacao do usuario, principalmente no que se refere as interacdes do
usuario com o servico e as inter-relacdes do processo, como as possiveis esperas e
falhas no processo. Para isso foram utilizadas 3 folhas brancas A3, onde foram des-
critas as zonas de interacao, e utilizados pequenos papéis adesivos (tipo Post-it), que
representaram as atividades realizadas.

Por fim, percebendo a necessidade de integrar esses aspectos da experiéncia
do usuario com o desenvolvimento do servi¢co de assisténcia de bicicletas e de pos-
se dos resultados obtidos no BluePrint, foi utilizada a ferramenta Customer Journey
Mapping, que possibilita a visualizagao do servico pelo ponto de vista do cliente, nao
descrevendo apenas sua experiéncia, mas também a forma como eles se sentem.
Juntamente com o Customer Journey Mapping, foi utilizada uma ferramenta rela-
cionada a experiéncia do usuario, que identificou quais foram as emocodes sentidas,
com o objetivo de buscar solu¢des para torna-las mais agradaveis, melhorando assim
a experiéncia do usuario. O Product Emotion Measure (PrEMO) fornece um método
para medir a reagcao emocional do usuario com o servico, fazendo com que os par-
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ticipantes escolham personagens animados para representar a sua emog¢ao em uma
determinada situacao.

Foi aplicado um questionario com 18 respondentes para a avaliacdo da experi-
éncia do usuario utilizando a ferramenta PrEMO, sendo que primeiramente era apre-
sentado um cenario do servico, de forma que o respondente pudesse compreendé-lo
e, a partir deste cenario, foram feitas perguntas relacionadas a cada ponto de falha e/
ou espera diagnosticados no Blueprint, a fim de identificar a emog¢ao que estes pon-
tos causavam no respondente. Juntamente com estas questdes, eram apresentadas
questdes com alternativas de melhoria destes pontos de falha, buscando identificar
quais emoc¢des eram vivenciadas nesses momentos.

3. Projeto conceitual

Apds a realizacao do planejamento estratégico, onde foram definidas as princi-
pais caracteristicas do servigo, foi realizado o benchmarking dos concorrentes onde
foram encontradas empresas que vendem seguro para bicicletas e outra que vende
seguro para carros que cobre estas assisténcias para as bicicletas dos segurados, mas
nao por completo.

Foram identificadas apenas 4 empresas que tem cobertura, no Brasil, para rou-
bo, acidentes e indenizag¢des a terceiros, danos no transporte e assisténcia de peque-
Nnos reparos.

Algumas delas nao possuem todos os servicos e outras s6 atendem a regidao da
Grande Sao Paulo.

Na analise dos concorrentes, observou-se que os valores anuais do seguro va-
riam de acordo com o valor da bicicleta, com excecao da Porto Seguro Bike, que é
um servico incluso no seguro automotivo, Porto Seguro Auto. Caso seja necessario
utilizar o seguro, exceto o da Porto Seguro Bike, a franquia é 10% do valor do bem
com minimo de RS 2mil.

Tendo identificado os concorrentes e os tipos de servicos a qual os mesmos re-
alizam, partiu-se para a identificacao dos usuarios. Para uma maior compreensao do
perfil destes usuarios do servigo de assisténcia a bicicleta, um questionario foi aplica-
do buscando identificar seu perfil, seus interesses quanto ao produto, sua frequéncia
de uso da bicicleta, entre outros. Dentre os 105 respondentes, 69 afirmam utilizar a
bicicleta como meio de transporte, 86 respondentes possuem bicicleta, sendo que
18 afirmaram possuir 2 ou mais. Quando perguntados se utilizam bicicleta (mesmo
que nao seja sua) 74% responderam que sim.

Quanto a frequéncia de uso, 26% utilizam a bicicleta trés vezes por semana,
14%, duas vezes por semana e 13% nos finais de semana. Quanto a finalidade do uso,
29% responderam que usam a bicicleta para atividades diarias (ir ao trabalho, aula
etc), 24% para atividades fisicas, 24% a passeio e 22% para atividades esporadicas (ir
ao mercado, academia, etc).

Quanto aos imprevistos que acontecem durante o trajeto (pneu furado ou vazio,
freio ou corrente estragado, marcha travado etc) 49% afirmaram que nunca ‘ficaram
na mao’, porém 35% ja ficam de trés a seis vezes ao ano 'na mao’, 14% pelo menos
uma vez ao més e 3% mais de seis vezes ao ano. Apesar de 49% nunca terem tido
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imprevistos durante o trajeto, quando questionados se pagariam por um servigo para
auxilia-los durante esses momentos, somente 17% nao pagariam pelo servico.

Apds cruzar os dados dos respondentes que pagariam pelo servico e que utili-
zam bicicleta, pode-se constatar que o servico € destinado aos usuarios de bicicleta
que residem em Floriandpolis, renda acima de RS 1500,00, idade entre 20 e 40 anos,
que utilizam a bicicleta para passeio, pratica de exercicios fisicos e realizacao de ati-
vidades diarias e esporadicas.

Com o intuito de projetar as possiveis alternativas do servico foi utilizada a ma-
triz morfoldgica, para a criagdo de possiveis conceitos do servico. Nesta etapa, foram
definidas alternativas de conceitos possiveis para o servigo de acordo com as neces-
sidades dos usuarios.

Para a avaliacao e selecao dos conceitos sob a ética das necessidades dos clien-
tes, foi utilizado o método de Pugh (PUGH,1991), que compara os diversos conceitos
de servico com que se pretende trabalhar com um conceito de referéncia facilitando
a escolha de um conceito que se sobressaia.

Apds a aplicacdao do método Pugh, foi selecionado o seguinte conceito para o
servigo de assisténcia de bicicletas:

Por telefone ou Online o cliente solicita um orcamento ao operador, sendo en-
tao encaminhado para a vistoria em uma assisténcia credenciada. O cliente efetua o
pagamento total, mensal ou a primeira parcela do servico. Ao necessitar do socorro,
o cliente liga ou acessa o aplicativo e solicita o Socorro, que vai até ele ou ele leva a
uma assisténcia credenciada.

Com o conceito definido iniciou-se a fase de desenvolvimento do servico, des-
crito no préximo item.

4. Projeto do servico

A modelagem de um processo de servico € utilizada para desenhar um processo
e mostrar as relagcdes entre as atividades, pessoas, informagdes e objetos envolvidos.
Para a modelagem do servico em desenvolvimento foi utilizado o fluxograma, é con-
siste em uma ferramenta que auxilia a representar o modelo, descrevendo a sequén-
cia das atividades, os pontos de decisao e o sentido do fluxo do processo.

Para uma maior compreensao do processo de contratacao do servico e de soli-
citacao do socorro, foram desenvolvidos os seus respectivos fluxogramas. No fluxo-
grama de contratacao do servico o cliente possui duas op¢des para iniciar a contrata-
¢ao do mesmo, acessando o site ou ligando para a central de atendimento. Em ambas
as opcoes, o cliente devera escolher a assisténcia para a vistoria da bicicleta. Esse
procedimento é essencial para verificar se a bicicleta possui algum tipo de problema
anterior a contratacao do servico. Somente apos a bicicleta ter passado pela vistoria,
o cliente podera definir o plano e aprovar o orcamento, assinar o contrato e efetuar
o pagamento. Na analise do fluxograma, foi possivel visualizar os pontos de decisao
e problemas que podem acontecer durante o processo. Caso o site esteja fora do ar
durante a contratacao do servico, o cliente pode nao voltar a acessa-lo. O mesmo
ocorre caso o sinal do telefone esteja ocupado ou se o atendente nao atender a liga-
¢ao para a contratacao do servico. Durante a marcagcao do horario na vistoria, caso o
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sinal do telefone esteja ocupado ou se ninguém atender a ligacao, o cliente pode nao
querer ligar mais ou se esquecer do retornar, comprometendo a venda do servico. A
visualizagcao destes possiveis problemas sao essenciais para a adequacao do servigo
em busca do atendimento das necessidades e satisfacao do usuario. A figura 9 mostra
o fluxograma referente a solicitagao do socorro.

O cliente possui trés opgdes para iniciar a solicitacdo do socorro: ligando para
a central, acessando o aplicativo ou indo diretamente a uma assisténcia. Quando o
cliente liga para a central para avisar sobre a ocorréncia, a atendente registra a ocor-
réncia e solicita informacdes sobre a sua localizacao. Apos a informacgao da localiza-
¢ao a atendente informa o tempo médio da chegada do socorro. Caso o cliente soli-
cite o socorro via aplicativo, ele so precisara confirmar a sua localizacao e o sistema
informara o tempo de chegada do socorro. A partir desse ponto, o processo € igual
para as trés opcdes: o técnico chega até o local onde se encontra o cliente, verifica
o estado da bicicleta e se ela for consertavel ele a conserta no local e o atendimen-
to termina. Porém se o consertado nao puder ser realizado no local (necessitar de
outros equipamentos ou ferramentas), o técnico leva a bicicleta para a assisténcia.
O cliente tem a opcgao de aceitar uma carona para o local desejado. Na assisténcia,
o técnico avalia a bicicleta e verifica se o orcamento ultrapassa o valor previsto no
contrato. Caso nao tenha ultrapassado, o técnico informa o tempo previsto para o
conserto e o cliente aguarda o conserto. Caso o valor tenha ultrapassado, o cliente
deve aprovar o orcamento daquela assisténcia, escolher outra ou levar para uma as-
sisténcia nao conveniada.

E possivel visualizar no fluxograma os pontos de tomada de decisdo e dos pro-
blemas que podem acontecer durante o processo. Neste caso, foram identificados
possiveis problemas como o sinal do telefone ocupado ou uma ligagao nao atendida;
o técnico nao conseguir chegar até o cliente ou nao entrar em contato com ele por
falta de informacdes da localizagcao; dentre outros.

O desenvolvimento dos fluxogramas permitiu a compreensao de possiveis pro-
blemas referentes a realizacdo do servico, principalmente com foco no processo. A
fim de identificar e analisar outros fatores que poderiam comprometer a satisfacao
do usuario, principalmente no que se refere as interagdes do usuario com o servigo e
as inter-relacdes do processo, foi aplicada a ferramenta BluePrint (Figura 1).

A ferramenta BluePrint € usada para o mapeamento de todas as transacdes que
constituem o processo de entrega do servico, auxiliando na solugao de problemas
e no pensamento criativo, podendo identificar potenciais de fracasso e destacando
oportunidades para incrementar as percepcdes dos clientes sobre o servico (Fitzsim-
mons e Fitzsimmons, 2010).

Usando o conceito de BluePrint segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) fo-
ram mapeadas as “evidéncias fisicas” necessarias para a realizagao das atividades na
linha de topo da ferramenta. Neste campo € possivel visualizar e questionar se as
evidéncias encontradas sao consistentes com as estratégias da empresa e a imagem
do servigo.
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Figura 1 — BluePrint do servigo “Elaborado pelo autor’

No campo Zona do cliente, acima da “linha de interacao”, sao descritas as agcdes
feitas exclusivamente pelos clientes, como por exemplo, fazer uma ligacao, pedir
o socorro, dentre outras. Na Zona da linha de frente (front-office), sdo descritos os
passos do cliente, escolhas e interagcdes que o mesmo desempenha no processo
de compra, consumo e avaliacao do servico. A linha de interacdao permite observar
como o cliente interage com a empresa na tentativa de prever suas principais acdes
e melhorar o relacionamento entre cliente-empresa.

Abaixo da “linha de visibilidades” esta a zona de retaguarda, onde sao descritas
as agdes que nao sao vistas pelos clientes, como por exemplo a manutencao feita por
um funcionario dentro da oficina, a ligagdo de pedido de material a um fornecedor.
Na Zona de suporte, abaixo da “linha de interacao interna”, se descrevem os proces-
sos que apoiam as fun¢des da retaguarda como o desenvolvimento de Tl para o bom
funcionamento da comunicacgao tecnologica sem falhas.

Por fim, a Zona da geréncia descreve qual o principal setor e gerente é respon-
savel pelas atividades realizadas por parte da empresa para satisfazer as necessidades
do cliente em cada atividade.

Apods analisar o Blueprint e os pontos de maior contato com o cliente, foram
identificadas as possiveis esperas (representadas por um reldgio na figura 1) e falhas
no processo (representadas por etiquetas vermelhas na figura 1), prevendo assim o
fluxo de informacgdes e as atividades a serem executadas para a melhoria destes pon-
tos e consequentemente, da experiéncia do usuario do servico.

5. Experiéncia do usuario no projeto do usuario

De acordo com Tullis e Albert (2008), a experiéncia do usuario (UX) depende de
um usuario envolvido que desenvolve alguma atividade em um produto ou sistema. A
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UX é considerada por muitos autores uma visao ampla da usabilidade, a qual pode-se
definir como a utilizacdo do produto/servico por usuarios especificos para alcancar
objetivos especificos, com eficiéncia, eficacia e satisfacdo em um contexto de uso
especifico, porém considerando a interacao individual do usuario, incluindo os seus
sentimentos, suas percepcoes e outras emocdes resultantes desta interacao (Nilsen,
1993; Tullis e Albert, 2008; Norman, 2004). Segundo a ISO 9241-210 (2008) a UX é
definida como “as percepcdes de uma pessoa e as respostas que resultam do uso e/
ou do uso antecipado de um produto, sistema ou servico”.

No setor de servicos, a Experiéncia do Usuario pode representar um diferencial,
pois possibilita uma entrega além das expectativas do usuario, a partir do momen-
to em que se conhecem suas reais necessidades. Para Garrett (2003), a UX pode,
muitas vezes, fazer a diferenca entre um servico bem sucedido e um mal sucedido,
pois envolve questdes subjetivas ligadas as emocdes, aos valores, as sensacdes e as
visdes diferentes que o ser humano possui. Os clientes estao em busca de solugdes
customizadas e de uma maior interacao e o desafio € saber alinha-las e coordena-las,
apesar dos conflitos inerentes a intangibilidade e as exigéncias cada vez maiores dos
clientes.

Percebendo a necessidade de integrar esses aspectos da experiéncia do usuario
ao desenvolvimento do servico de assisténcia de bicicletas e de posse dos resultados
obtidos no BluePrint, foi utilizado o Customer Journey Mapping para a visualizacdo
do servi¢co do ponto de vista do cliente. A Figura 2 mostra as atividades que se desta-
cavam como pontos de falha ou espera do cliente e as solu¢cdes propostas para tornar
esses pontos mais agradaveis para o usuario em cada etapa do servico (Atendimento,
Vistoria, Pagamento, Socorro e Conserto).

Na etapa do atendimento, onde os respondentes foram questionados sobre a
demora do atendimento via telefone, foi proposta uma solugcdo, o qual o atendente
iria fornecer um feedback a respeito das acdes realizadas durante todo o atendimen-
to. Era esperado que os respondentes assinalassem emocdes positivas, porém foram

Atendimento Vistoria Pagamento Socorro Conserto
- w W S o )
- Demora no - Demora para - Sistema fora do ar = Demora no regestno - Consera no local &
atendirmento atendimento 0 S0COMmo por ndo resolve o
lebaTonne pr.;.:.!trr.“
[}
= - Alraso no - Problamas no = O becnico ndo chega
0w atendimento pagamenio nio kocal solicitado - Demora no consarto
z na assisténcia lécnica
-]
a - Orgamento incorredo - Demora na entrega - O técnico ndo
& no condralo CONSSgUE conserar a
- bicicleta por falta de - O conseno tivessa
lesramenta problemas e
rEOMasse a
-Demora na espera assisténcia
Pl SOCOMO, SEm
pravisio de chegada
- Informar as agles & - Entregar um bande - Receber junto com o| | - O éenico liga - Entregar um brinde
w | O bempa das (pequenas conlralo um cupom solicitando (pequenas
2 | ocorméncias regulagens, adesivos | | de desconto de um informacdes do local regulagens, adesivos
'y rafeciongs) parcaira reflacionss)
E - 0 téenico oferece

#gua & barra
cengal'capa de chuva

Figura 2 - Pontos de falha e de espera e solugdes propostas. “Elaborado pelo autor”
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assinaladas trés emocdes negativas (em um total de oito), o que pode identificar a
fragilidade dessa solugao. Esse resultado auxilia a equipe de desenvolvimento a en-
contrar outro caminho para este ponto de falha, ndo sendo satisfatorio apenas infor-
mar o cliente sobre as acdes realizadas pela atendente durante o atendimento, mas
encontrar uma outra alternativa que supra a demora no atendimento.

Na etapa do atendimento, onde os respondentes foram questionados sobre a

Desejo Surpresa Interesse Deleite Satisfacao Admiragéo Fascinio
Agradavel

Desgosto  Indignagéo Desprezo Supresa Insatisfagdo  Frustragdo  Monotonia
Desagradavel

Figura 3 - Personagem caracterizando as 14 emogdes da ferramenta PrEMO (DESMET, 2002).

Para a avaliagdo com a ferramenta PrEMO, foi aplicado um questionario com al-
ternativas de melhoria destes pontos de falha, como informacdes de feedback sobre
o status das atividades, entrega de brindes, descontos, dentre outros. As emocdes
capturadas no questionario foram colocadas no Customer Journey Mapping, onde
pode-se observar quais as principais emocdes assinaladas pelos usuarios.

O questionario possui 20 perguntas, sendo 2 relacionadas ao atendimento, 4 a
vistoria, 3 as atividades de pagamento, 7 ao socorro e 4 ao conserto. Para se obter
uma visao geral das emocdes as perguntas realizadas foram agrupadas e as emocoes
(tanto positivas quando negativas) listadas. As emoc¢des mais frequentes assinaladas
pelos usuarios estao em negrito a fim de facilitar a visualizagcdo (Figura 4).
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Figura 4 - Customer Journey Mapping: Pontos de falha e de espera, solugdes propostas e emogdes dos usuarios. “Elaborado pelo Autor”

A partir da aplicacao das ferramentas citadas anteriormente, p&éde-se identificar
as emocgoes dos usuarios durante os pontos de falhas e de espera. Prevendo que estas
falhas poderiam ocorrer e que as mesmas trariam sentimentos desagradaveis, foram
propostas solucdes e identificadas as emocg¢des dos usuarios. Porém pode-se perce-
ber que algumas solug¢des propostas nao foram identificadas como satisfatorias.
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Na etapa do atendimento, onde os respondentes foram questionados sobre a
demora do atendimento via telefone, foi proposta uma solucado, o qual o atendente
iria fornecer um feedback a respeito das acdes realizadas durante todo o atendimen-
to. Era esperado que os respondentes assinalassem emocdes positivas, porém foram
assinaladas trés emocdes negativas (em um total de oito), o que pode identificar a
fragilidade dessa solucao. Esse resultado auxilia a equipe de desenvolvimento a en-
contrar outro caminho para este ponto de falha, ndo sendo satisfatério apenas infor-
mar o cliente sobre as acdes realizadas pela atendente durante o atendimento, mas
encontrar uma outra alternativa que supra a demora no atendimento.

O mesmo ocorre na etapa da vistoria, quando se sugere a entrega de brindes ou
fornecimento de desconto a fim proporcionar uma melhor experiéncia para o usua-
rio no caso de demora no atendimento da assisténcia. Os respondentes assinalaram
duas emoc¢des negativas (de um total de oito) para esta solugao, indicando que uma
parte dos usuarios nao se satisfariam com descontos e brindes no caso de uma espe-
ra prolongada do atendimento.

A terceira etapa, referente ao socorro, apresentou uma emocao negativa em
relacao a solicitacao do técnico de informacdes da localizagao do usuario quando
ocorrer a demora no socorro. Um ponto que foi apresentado como positivo para
solucionar a demora na chegada do socorro foi o oferecimento de agua e barra de
cereal; e capa de chuva quando for necessario. Estas solu¢cdes trouxeram emocoes
agradaveis de surpresa, interesse, satisfacao e admiragao por parte dos clientes, su-
gerindo um caminho aconselhavel para a solucdes destes pontos de falha e de espe-
ra.

Por fim, durante o conserto da bicicleta em uma assisténcia, mais uma vez se
apresentaram duas emocdes negativas quanto ao oferecimento de brindes e descon-
tos caso ocorra atraso na entrega da bicicleta. Esse resultado sugere que esse tipo de
solu¢ao ndao melhora a satisfagcdo dos usuarios, sendo necessaria a investigagcao de
outras solucdes e, consequentemente, de avaliagdes posteriores.

6. Aplicagoes

Apds o desenvolvimento do processo do servigo de assisténcia a bicicleta e
a definicao de estratégias que podem ser utilizadas para melhorar a satisfacao do
cliente durante o servico, foi realizada a fase de projeto das instalagdes. Como nao
se trata de um servigo que necessite de um espaco fisico para a sua realizagao, foi
primeiramente realizada a selecdo do nome da empresa, intitulada SOS Floripa Bike e
a criagao da logo (figura 5) e em seguida foram identificadas as principais aplicacoes
necessarias para que o servico fosse realizado com confiabilidade.
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S0S

Floripa

BIKE

Figura 5 - Logo da empresa SOS Floripa Bike e Material de identificacéo do técnico da assisténcia.
w“Elaborados pelo autor, com base na pesquisa’.

Para a selecao das aplica¢des foi utilizado como referencia o BluePrint do ser-
vico, principalmente no que diz respeito ao campo de “evidéncias fisicas. Primeira-
mente a marca foi aplicada nos meios de identificacdo do técnico como camiseta,
boné, cracha (Figura 5) e adesivos de identificacdo do automadvel ou motocicleta.
Foram criados também um cartao de identificacao para o cliente, a garrafa de agua
personalizada com o numero do call center para que o cliente tenha-o em maos caso
necessite de socorro, além de adesivos para a bicicleta.

Sendo o site e o aplicativo da empresa os principais meios de comunicagao com
o cliente, foi desenvolvido o projeto da homepage do sitee as principais telas do apli-
cativo mobile (Figura 6).

SOSS‘.’&‘E =
¥ " - 10:-40 AM —
Sk SOS Florlpa
T m— BIKE
|

Pedale TRANQUILO
com a assisténcia DIA e NOITE®

COBERTURASOS PLANOSFPLUS

ISTENCIAS PARCEIRAS CASMANUTENCAD

Solicitar Socomo

eseQ000 ij; 2

Figura 6 - Projeto da Homepage do Site e Principais telas do aplicativo "Elaborado pelo autor”.
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7. Conclusoes

A partir dos conceitos e ferramentas apresentados para o processo de desen-
volvimento do servigo alinhados aos conceitos de UX, foi possivel observar a impor-
tancia de incorporar o feedback do usuario durante o processo de desenvolvimento
do servico, a fim de compreender e prever de que forma os possiveis pontos de falha
podem ser melhorados ou minimizados provendo uma maior satisfacao do usuario.

A utilizacao de ferramentas e métodos, que permitem visualizar o processo de
desenvolvimento do servico, como um sistema, em sua totalidade e de forma deta-
lhada, possibilitou uma maior compreensao do servi¢co proposto, assim como permi-
tiu um processo criativo que buscasse alternativas inovadoras.

A visualizagao das emocgdes positivas e negativas dos usuarios em cada etapa
do processo auxiliou na melhoria do servico e na criagcao por parte da equipe de de-
senvolvimento de solugdes que buscassem otimizar a experiéncia do usuario. Veri-
ficou-se também que algumas solucdes propostas nao melhoraram a satisfacao dos
usuarios durante alguns pontos de falha e de espera, sendo necessaria a investigagao
de outras solucdes e, consequentemente, de avaliagdes posteriores.
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