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Processos de inovacao

i

Processos de apoio para rastrear e monitorar o contexto: inteligéncia de
mercado, gestao da tecnologia, competidores, macro economia, tendéncias
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Opcoes

1)

2)

Estamos avaliando usar um produto existente

Um projeto unico (modelo de negdcio e
design servicos)

Um projeto até validar o modelo de
negocio e outro para o detalhamento

Inovacao de modelo de negdcio

Desenvolvimento de




Processos lterativos

Decisao do
portfolio

Minuta do Termo de

projeto abertura

Envolvidos no
planejamento
estratégico

Planejamento estratégico

Visao
do
projeto

Gestéo integrada de
projetos e de mudanca

Desafio



Visao do Projeto

Fonte: flaticon.com




Planejamento hibrido de projeto

Planejamento tradicional
de projeto

Marcos principais
Duracao aproximada (incerteza)

Planejamento agil
de projeto

Planejamento iterativo
Baseado em “entregas”

Ultraserv_you

Backlog de Atividades

-—
Business Case - analise da viabilidade
economica

-—
Arquitetura do PSS
Design detalhado

-—
Lancamento

+ Adicionar outro cartdo a

Em andamento

-—

Revisitar Proposigdo de valor
-—

Defi

© o2

canais de relacionamento

-
Estabelecer Processos

-—
Indicar parceiros e outros stakeholders

-
Determinar recursos

-—
Definir modelo de receitas

& o2

-—
Identificar e calcular custos
& o2

Avaliar modelo de negécio

+ Adicionar outro cartao

atividades continuas
Anélise do contexto
& o7

Comunicar com stakeholders

Motivar, criar urgéncia, dar poder,
negociar

Envolver stakeholders e atualizar time

Gerenciar Parcerias

Gerenciar projeto - 4gil

=+ Adicionar outro cartso aQ

Finalizado

Planejar agil

Defini desafios da inovagao e criar
visgo do projeto

Montar time inicial do projeto

Configurar metodologia - definir

Planejar orgamento do projeto

Planejar riscos e avalir plano

=4

lentificar mercado e stakeholders

®
3

ntender stakeholders
&2
+ Adicionar outro cartao




— _— Marcos principais
~ Planejamento Estratégico Duracao aproximada (incerteza)

 Gestdo de Projetos

( Gest3o de Mudancgas

Montar time do projeto -

Disciplinas

~ Lancamento
.

Operagao

@ Fim de vida |

Caso
Ultras 10



Montar time do projeto

s Jodo Hespownsor (#*)

Alta cupula ‘
José Prancheta

nLle da Liga Produtos Dubon Dezaive
e Inovacgao

Gerente de
Projetos

nl WMar+a Marquete

Marketing
e Vendas

(#): responsavel pela drea (comit+é coordenagao)

@)

Karen Catch

Design de
Servicos

n Carla Xontseh (¥)
-126 Zolve ()

Escritorio de
projetos e inovagao

- Armando Capital

Financeiro
e Compras

a Digi Taliza (#)

Cris Alonti (*)

Informatica

‘ Wdrio Peveira

Qualidade e
Sustentabilidade

(*): participagdo parcial



—— - Marcos principais
~ Planejamento Estratégico Duracao aproximada (incerteza)

Gestao de PrOJetos
{ Gestdo de Mudan(;as

- E uma
: -Motivar, criar urgéncia - POSTUI"G da
.Deta'hado _ dar poder, negociar, _ Iider'anga

Disciplinas

» -Comunicar com os I I
g P stakeholders
Operagao

devem ocorrer ao longo
de toda mudanca

:

j Fim de vida




Motivar, Criar Urgéncia, Empoderar, Negociar




Comunicar

a0S
Stakeholders

Ultras



Marcos principais

~ Planejamento Estratégico Duracdo aproximada (incerteza)

Disciplinas

Planejar a cada
iteracdo / sprint -

- Langamento
e

Operagao

C Fim de vida-'

Caso
Ultras 15



Planejar — Agil (Backlog das Atividades)

{quadro 1)
PVA |2 Testar conceitos IDEO 2015 “Determine What to Prototype”
— Decidir o que & como prototipar MT: Stcln,rboard

R ipos MT:Rolellaying Atribuir responsavel

MT: Protdtipos de baixa fidelidade
— Atualizar a proposicio de valor

Extrair atividade / entrega do checklist e Criar

| MINE Revisitar e analisar aprgposicdo de valor MEMBROS DO QUADRO baCkIOg
MNE 3& Estabelecer processos MAP: Checklist de Processos

—Recordar/ Definir fas o ciclo de vida, stakehclders, MAP: Questdes Chave parao H . R feld (h z ~
m Evalor estabelecimento dos processos enfquahozene ( EIQUErazEn..: pa d ra O

—Estabeleffer proceszos para realizar os servigos

—Estabelgfer processos de relacionamento com
stakehofders

—Estabelcer processos de negdcio end-to-end principais

— Destacgr outros processos chave

— Revisitdr, atualizar e adicionar processos

Sania Fernandes (saniafernandes) v pa ra ser
Janaina costa (janainacosta) re utillzadO

oW

Ciclo de Vida
Processos - guadro 2
MME | 3 Definir fanais e relacionamentos fj é‘ Lucas Gomes (Iucaspcgomes)
—Recomlar / fases do ciclo de vida do PS5 efou entrega de M.
valorf processos » Definir data (opC|onaI) e s
— Definfr canais com clientes para cada fase Uava e dlara Rosa \malafarasa
& Estabelecer Processos
. d 11/12/2019 12:00 CG Cristina T Gurian ( na lista Em andamento
, Criar car

P —

& Estabelecer rrocessous o ETIQUETAS

Anterior dezembro 2019 Proxin MEMBROS DO TIME
na lista Em andamento +
. o @ 0

=

dom 2° 3@ 4® 5a 6* 3
ETIQUETAS

Classificarcard @ ° © KMl = » 'wa‘ 3 Cri heckli
Descricio : 16 17 |18 | 19 | 20 ) riar checklist

-y
[¥3]

22 23 24 25 26 27 28
Buscar etiquetas...
Adicione uma descrigac 4 29 30 39 . .
M checklist da atividade
ETIQUETAS
Definir lembrete 0%
_ | 1 dia antes v | Recordar/ Definir fases do ciclo de vida, stakeholders, proposica
+= Atividade
Lembretes serdo enviados a todos os Estabelecer processos para realizar os servigos
? Escrever um comentaril membros e seguidores deste cartdo. )
b Estabelecer processos de relacionamento com stakeholders
o Remover . .
Carolina Queiroz moveu Proposi¢io de Valor m - Estabelecer processos de negdcio end-to-end principais

andamento

i ~ Destacar outros processos chave
Ontem as 09:35

Revisitar, atualizar e adicionar processos




Ultraserv_you

soal ® Puablico p Convidar

Backlog de Atividades - Em andamento - atividades continuas Finalizado
L L]

Business Case - analise da viabilidade Revisitar Proposicdo de valor Checklist de Planejar agil

econdmica atividades continuas

o Definir canais de relacionamento

Arquitetura do PSS &5 0/2 Definir desafios da inovacéo e criar

visdo do projet
- projeto
Design detalhado

Estabelecer Processos Motivar, criar urgéncia, dar poder,

pr— negociar
L

Lancamento Indicar pgaceiros e outros stakeholders Montar time inicial do projeto

o Envolver stakeholders e atualizar time
+ Adiciona

Configurar metodologia - definir

Gerenciar Parcerias €sCopo

& 11
modelo de receitas -

: Gerenciar proieto - 4ail Planejar orcamento do projeto
Planejar — ProjEto - g

pl"éXi Ma Identificar e calcular custos
iteracdo / sprint & 072

o
Avaliar modelo de negécio

+ Adicionar outro cartéo o .
Planejar riscos e avaliar plano

[ ]
|dentificar mercado e stakeholders

+ Adicionar outro cartdo

Controlar finalizacao Entender stakeholders
e

+ Adicionar outro cartdo

Planejar /
Con,trolar
Agil

17



S _—— Marcos principais
~ Planejamento Estratégico Duragao aproximada (incerteza)

Disciplinas

- Langamento
e

Operagao

C Fim de vida-'

Caso
Ultras 18



Envolver ecossistema

CLIENTES

Parceiros de risco

Estratégicos /|  ......
responsaveis por
pProcessos

Fornecedores

Aceleradoras P

Centros de inovacao

Financeiros



— _—— Marcos principais
~ Planejamento Estratégico Duracdao aproximada (incerteza)

Disciplinas

~ Lancamento

e . . .
N Planejar riscos e avaliar plano
peracao ' _
P — Planejar orcamento do projeto

Caso
Ultras 20



Planejamento de Risco

Risco Evento | P|I | R| Acoes

|

Impacto

O 0,36 0,72
}% © 0,28 0,56
g <GCJ 1 b
o 5 0,20 0,40
T O

Q o m 0,12 [NopZi!
@]

- O

A o

i
Impacto
(gravidade)

Photo by Art -.f'-"";.f

m e


https://www.pexels.com/@belart84?utm_content=attributionCopyText&utm_medium=referral&utm_source=pexels
https://www.pexels.com/photo/woman-wearing-grey-long-sleeved-top-photography-1122868/?utm_content=attributionCopyText&utm_medium=referral&utm_source=pexels

Mindset orientado ao produto, com

Evento do risco

Se houver resisténcia 8 mudanca
do mindset "da organizacdo” em
direcio & provisdo de servicos, as

Probabilidade

Impacto

Grau de Risco (P x 1)

Resposta ao risco

Avaliar conhecimento dos colaboradores
Treinar as pessoas sobre a importancia da
mudanca de orientacao do produto para
Servico

Treinar as pessoas em conceitos e

glvimento

o . ~ e - . . oo
rem?tehnl:a & mudanca em direcao a| pessoas nao esta_an:nctnadas e 0.7 0.3 0.56 técnicas relativas ao processo de gestio
provisao de senicos nao se compremeterao no de mudanca, enfatizando o papel dos

desenvolvimento das afividades do Lo ) ~
projeto g-::lat:ura-,,_nfes Nesse processo
’ Alterar a forma de incentivos,
principalmente para o setor de vendas
Conscientizar os membros da eguipe
Se ndo houver fallow up entre os lquantn:: aim Pc{téqcia da integracdo ao
ongo do projeto
Falha de integracdo e comunicacao Ep'ci:ﬂgrrgganjﬁ:g%ig: ;E&em' Definir meios para o compartilhamento de
entre os membros da equipe do infor . e i, 0.5 0.2 0.1 informacdes guando os membros da
projeto :;1”,':' Hr,[:ggzisngl‘:::er;nugger :n[r; [;Effji; 05 equipe ndo esfiverem trabalhando de
adicinnéis N forma conjunta F presencial
' Elaborar estratégias mais robustas de
comunicacio
i . ) |dentificar todos os stakeholders que
Falha no envolvimento e oicto de forma satisfateria. as projeto
comunicacdo com os clientes e EE P ;j-:“—.t_c. del = o 0.1 0.8 0.08 Definir plano de engajamento dos
principais stakeholders do projeto '_‘pe,,.f' vas elesfnac SErao stakeholders
atendidas e havera impacto Entender as necessidades e problemas
s A e =
negativo no sucesso do projeto. dos principais stakeholders do projeto
A ndo realizacio de festes com
prototipos de servico de forma
Falta de experiéncia para satisfatoria podera impactar, I

4 realizacdo de testes de prototipos negativamente, na avalia cHo das 07 0.4 0.78 S;;F;g;ég;ndsniefepiggE'E;'eegrgﬁ.}rt?pi de
de servico com clientes e solugdes por clientes e demais ’ ’ T -
stakehoiders stakeholders, 0 gque podera SEMVIED

compremeter a definicdo do modelo
de negdcio.
Pouca experiéncia em combinar A pouca experiéncia em guesties Capacitar o responsavel pela drea
ofertas de natureza financeira financeiras e fributdrias ao prover financeira e seus colaboradores em
tributéria distintas, tais como soluches integradas p-:futlers'u 09 08 072 guestdes de natureza financeira &
leasing ou comodato do produto impactar em erro no calculo durants : ! triputaria gquanto as diferentes opcbes de
associado com prestacdo de a andlize de viabilidade econdmica oferta, bem como de sua possiveis
SEMVIcos do projeto combinacies
i~ A= " F
D',ﬂ".‘Jl'”:';iEGEg rziil;ferzua iicpuriﬁe?g_ A dificuldade em fechar o escopo
P do projeto podera gerar incertezas . ] . .
Caso caoexiges a equipe, e consequente retrabalho, 0.1 0.2 0.02 Aplicar conhecimentos e tacnicas em
de movos requisitos J . . gestao agil de projetos
perda de tempo e uso de recursos
Ultras mudar durante o em atividades ndo-planejadas

Plano de
Risco
“Simples”

Seja agil

Incerteza é normal
Tolerancia a riscos
Usar checklist
Riscos genéricos

Acdes de mitigacao

padroes




Planejar Orcamento do Projeto

ATED T

Ser aproximadamente correto, do que precisamente incorreto (incertezas)
Reservar orcamento anual para inovagoes
Facilitar compras (“desviar” da governanca burocratica)

Ultraserv_you

soal @ Pablico Convidar

Backlog de Atividades Em andamento atividades continuas Finalizado
-— - -
Business Case - anélise da viabilidade Revisitar Proposic&o de valor Anélise do contexto Planejar 4gil
econdmica
- & o7
- Definir canais de relacionamento
L Arquitetura do PSS & 0/2 Comunicar com stakeholders Definir desafios da inovagéo e criar
A/ — visgo do projeto
Design detalhado Estabelecer Processos Motivar, criar urgéncia, dar poder,
'\ — negociar
-
Langamento Indicar parceiros e outros stakeholders Montar time inicial do projeto
o ) Envolver stakeholders e atualizar time
+ Adicionar outro cartdo =} -
Determinar recursos Configurar metodologia - definir
Gerenciar Parcerias €scopo

- -

Definir modelo de receitas

& 02
Gerenciar projeto - 4gil Planejar orgamento do projeto

-
Identificar e calcular custos
& 02

+ Adicionar outro cartdo a

Planejar riscos e avaliar plano

dentificar mercado e stakeholders

&

Avaliar modelo de negécio

+ Adicionar outro cartdo

Entender stakeholders

£ 2/2

P —— 3 + Adicionar outro cartdo

M‘ = e

il i o o3

23



Processo Iterativo

Seja rapido, flexivel, agil

Orcamento

N

g Planejar

Parceiros

24



PE—_— Marcos principais
~ Planejamento Estratégico Duragao aproximada (incerteza)

~
- f

Gestdo de Projetos

Gestdao de Mudancas

o nvolver
stakeholders e
B oclicertime

| ' -Motivar, criar urgéncia, _

Disciplinas

T Detalh -
- prainado dar poder, negociar,
» -Comunicar com os I I
Lancamento. stakeholders
;’——‘-_
- Operagdo devem ocorrer ao longo
Fim de vida de toda mudanca

zs



Motivar, Criar Urgéncia, Empoderar, Negociar




Comunicar

a0S
Stakeholders

Ultras



Stakeholders internos e time do projeto

s Jodo Hespownsor (#*)

Erradi Cal (#)
Edn Nin (*)

Décio Pezaive (*)

Alta cupula ‘

@Lmiw da Liga | |l"ll!
dh e
Inovacao

Gerente de
Projetos

José Prancheta
DPubon Dezaine

Thrahim Tusi Naji (#)
Antévia Passos (*)
Sabive Sequévcia (*) Salim Barganha (#)
Fernanda Machive (*) WMarta WMarduete
n Vando Tudor (*)

-Ed Marcatex (*)

Marketing
e Vendas

(#): responsavel pela drea (comit+é coordenagao)

Manufatura e
Processos

‘ Alcen Dispor (#)
Karen Catch

Helio Testa (*)
Design de

Servicos

n Carla Xontseh (¥)
-126 Zolve ()

Escritério de
projetos e inovagao

Rolando Grava (#)

- Armando Capital
T+omi Check (*)
Financeiro

e Compras

a Digi Taliza (#)

Cris Alonti (*)

nrormatic
d

Pierre District (#)

Qualidade e
Sustentabilidade

Wdrio Peveira

Nelsonw Normal (*)

(*): participagdo parcial



Marcos principais
~ Planejamento Estratégico Duracao aproximada (incerteza)

{ Gest3o de Mudancas

- Detalhado I

 lancamento Monitorar estratégias, metas e
:’——*—: . . 7 .
indicadores (do negdcio)
Monitorar fatores de influéncia
Monitorar tendéncias

Disciplinas

' \
J
|

\

Operagao

: Fim de vida

Nao esqueca que
isso deve estar
“rolando” nos
processos de apoio
continuos

29



S — Marcos principais
- Planejamento Estratégico Duragao aproximada (incerteza)

{ Gestdo de Projetos

LY

Disciplinas

Design da proposicao de valor

- Langamento
e

Operagao

C Fim de vida-'

Caso
Ultras 20



Modelo de negocio

Ataiyidades‘

Um modelo de negocios

descreve alogica sobre Parceiros /¢

COMO uma organizacao
cria, entrega e captura

Relacion

amento

valor | C.) |
J— I
4
Custos . Caixa
Recursos Canais




Canvas do Modelo de Negocios

O design do modelo de

negocio envolve

1) Definir segmento
de clientes

2) Proposta de valor

Mas nao é simples ...

Parcerias
Principais

Atividades
Principais

i N

Recursos
Principais

e
Ly
i

<

Proposta
de Valor

lacionamentos

cpm os Clientes J
Canais de )

Acesso

i ._.'J
"\...Lu}

Segmentos B

de Clientes i t

?

Estrutura
de Custos

I

Modelo de
Receitas

@
\Ill"




Canvas da Proposta de Valor

Mas nao é simples ... Gain Creators
POr iSSO 0S proprios
autores do CANVAS &
depois de um tempo Products

& Services —2

criaram o CANVAS para

obter a proposta de IIII‘II A
\ /
o

valor

Pain Relievers

b <




Canvas do Modelo de Negocios

... @ assim as duas
metodologias
(ferramentas)
trabalham de forma
integrada

Parcerias vy Atividades }.'{ :mfru-?ta L Relacionamentos| ~ Segmentos 147
Principais -._L Principais Ve & Valar ___‘* com os Clientes i de Clientes ”
[ P——— b Canais de -~ -
Principais [r f;: '; Acesso \i’}
Estrutura = Modelo de A
de Custos ¥ f Receitas .
T




J— — Marcos principais
- Planejamento Estratégico Duracao aproximada (incerteza)

{ Gestdo de Projetos

( Gest3o de Mudancgas

" N6s também separamos_

Disciplinas

~ Lancamento
.

Operagao

@ Fim de vida |

Caso
Ultras #



S — Marcos principais
~ Planejamento Estratégico Duragao aproximada (incerteza)

{ Gestdo de Projetos

LY

Disciplinas

Design da proposicao de valor

- Langamento
e

Operagao

C Fim de vida-'

Caso
Ultras 3



Principio do design thinking: “diamante” duplo (logica)

Entender

Proposicao
de valor

o

Descobrir !

~ 1 Definir
Empa’ila ' “0 problema”
Imersao

Prototipar
Desenvolver Testar Resultado
|deacdo | “Entregar’,

Denominag¢des mais usais




Metodologia de design da proposicao de valor

:.” S/’ntet, o PROPOSICAO
=o| | 2™ Rar = £ OtogN\ DE VALOR
DESAFIO == Moy N \0e° I -
@ —— N\ 0 P 4 il ESA | _—
‘ é‘% X - - ,;‘L";‘\\L ‘J'A?; j
T ) (N % N -

> &% -
\‘}é O{(@ - T':‘?-l.a.r

% ’)O, e

@60/ Q. N Ponto de Vista

Problemas, Dores, Necessidades, ~ .
, Selecao de ideias e
Desejos, Impactos, Resultados , ,
_ o _ sintese dos conceitos
Negativos, Desperdicios, Oportunidades,

_ de alto nivel
Insights




Tenho desafio

Como abordar?

Entender desafio

Entender stakeholders
Imersao no contexto

Empatia

g:
DESAFIO ==

A i al i
prendi algo Tenho ponto de vista

Como sintetizar?

Como criar?
Contar historias .
Interpretar Gerar ideias
. P Detalhar ideias
Insights Inspiracao
Significados pirat

“Padroes” (patterns)

£y 20
N T
— ™

\'I

°@-
S =N

Ponto de Vista
Problemas, Dores, Necessidades,
Desejos, Impactos, Resultados
Negativos, Desperdicios, Oportunidades,
Insights

Tenho ideias

Sao boas?
Prototipar
Testar
Analisar

o PROPOSICAO
_ Flog N\ DE VALOR
@tes ,OQ

Ly,
= 7\

Testar

Selecao de ideias e
sintese dos conceitos
de alto nivel



Tenho desafio

Como abordar?

Entender desafio
Entender stakeholders
Imersao no contexto
Empatia

Aprendi algo

Como sintetizar?

Contar historias
Interpretar
Insights
Significados

Tenho ponto de vista

Como criar?

Gerar ideias
Detalhar ideias
Inspiracao
“Padroes” (patterns)

Tenho ideias

Sao boas?

Prototipar
Testar
Analisar

Experimentacao

Avaliacao




Experimentacao

Avaliacao
1&}; S/nt@[v oa PROPOSICAQ
= 23p = Olo™NL DE VALOR
2 ¢
P — ' /'Ob/ 9’60 € ¢ /pe/'
—— e 25
DESAFIO == I Ry \O¢
; Q) W',
LX LI-_ - o -

Ponto de Vista
Problemas, Dores, Necessidades,
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Apesar da sequéncia linear de apresentacao ...
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Design thinking ndo é um processo linear
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Design never ends
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Resultados
Mapa de sistema
Mapa de stakeholders
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ldentificar Mercado e Stakeholders

Mapear atores, sistemas e suas interagoes

Outros Fabricantes

de equipamentos
I .

ANVISA

INMETRO

FDA

ONU / ODS

| :
oo e e e e - — :
v | '
Médico | :
r== = pecialista [T |
1 especialista : :
! I Integradores que
: Tttt P ———— = oferecem aluguel
I 1 de equipamentos
¥ Clinicade
Paciente [¢ === = = — == diagndstico por e
imagem
Mapa de sistema Médico

especialistaem
diagndstico por
imagens

ONU: Organizacao das Nacoes Unidas
ODS: abjetivos de desenvolvimento sustentavel

Fabricante de
equipamentosde
ultrassonografia

—) Fluxo de material

= == =p HFuxo de servicos
....... Cooperacao / transacao

Regulamentacdo o o Relacio hierarquica

47



ldentificar Mercado e Stakeholders

Listar stakeholders
Estruturar stakeholders segundo critérios
Priorizar stakeholders

Checklist dos stakeholders

)
O

Stakeholders ja
conhecidos

|
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Mapa de sistema
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Mapa de stakeholders

* Representacao grafica dos diversos grupos envolvidos em um determinado contexto.

e S3o classificados no mapa de acordo com o grau de importancia que ele representa
para a organizacao e com o contexto do desafio versus o impacto de seu envolvimento
no projeto.

Os stakeholders serao distribuidos no mapa de acordo 4
com a seguinte classificacao:

Manter satisfeito: elevada importancia e baixo
impacto e grau de envolvimento;

IMPORTANCIA

Gerenciar de perto e envolver intensamente:

elevada importancia e alto impacto;
Monitorar: pouca importancia e alto impacto;

v - z
BT 3 &
2 @ £
RE 3 3
53 F 2

Manter informado: baixa importancia e baixo

RELACOES

impacto IMPACTO




Mapa de Stakeholders

<

O

Z

<

= o . _

Y Manter satisfeito Gerenciar de perto e envolver intensamente
=

RELACOES

NEGATIVAS

' PosiTIvAs

POTENCIAIS
M PARCERIAS

IMPACT




Envolver ecossistema

CLIENTES

Parceiros de risco Co-desenvolvedores (*)

Parceiros de

Estrategicos /| ... .
L tecnologia (*)
responsaveis por
processos
Fornecedores Parceiros de
tecnologia de

informacao e

Aceleradoras comunicacao (TIC) (*)

Centros de inovacao

Provedores de
_ _ servicos (*)
Financeiros

Responsaveis por
recursos chave (*)

(*): startups ???
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Stakeholders internos e time do projeto

s Jodo Hespownsor (#*)

Erradi Cal (#)
Edn Nin (*)

Alta cupula ‘
Décio Pezaive (*)

n | | - José Pravcheta
‘ Luiza da Liga Produtos Dubon Dezaine

- e Inovacdo

Gerente de
Projetos

Thrahim Tusi Naji (#)
Antévia Passos (*)
Sabive Sequévcia (*) Salim Barganha (#)
Fernanda Machive (*) WMarta WMarduete
n Vando Tudor (*)

-Ed Marcatex (*)

Marketing
e Vendas

(#): responsavel pela drea (comit+é coordenagao)

Manufatura e
Processos

‘ Alcen Dispor (#)
Karen Catch

Helio Testa (*)
Design de

Servicos

n Carla Xontseh (¥)
-126 Zolve ()

Escritério de
projetos e inovagao

Rolando Grava (#)
- Armando Capital

. - Ttomi Check (*)
inanceiro

e Compras ‘

- Séceria Cewmpre

Startups

a Digi Taliza (#)

Epar Seiro

Cris Alonti (*)

Informatica

Pierre District (#) Tom Wood (*)

Qualidade e
Sustentabilidade

Wdrio Peveira

- ‘Pedro Cardinal (*)
Ava Iuzer (¥)

Nelsonw Normal (*)

Clientes

(*): participagdo parcial



Metodologia de design da proposicao de valor

Elicitacao de requisitos
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Entender stakeholders

Data analytics *

Elicitacdo de requisitos

* Observar stakeholders

|« Estagio etnografico
(vivenciar)

« Entrevistar

Analisar /Sintetizar dados

5 (documentar)

Resultados

Personas

Jornadas dos stakeholders
Mapa de empatia

s L (*) ndo realizado apresentado aqui

& a
re

"Designed by presgigig




Entender Stakeholders

Cada stakeholder possui

uma fonte de requisitos Fontes de Requisitos

Médico de Q
especialidades :.
clinicas R
GerenFia de Q
Servicos M
técnicos
ANVISA e

INMETRO

customer journey by Adéle Foucart from the Noun Project
interview by supalerk laipawat from the Noun Project

/!
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Exemplos de métodos para elicitacdo / levantamento de ...

Problemas
Dores
Requisitos
Desejos
Necessidades

/Pnnm de vista iniciante \

\ Institute of Design at Stanford /

O que? | como? | Por que?
Camera de estudo

Preparacgdo da entrevista
Usuarios extremos

Empatia Analoga

Histdria capture e compartilhe
Saturar e agrupar

Mapa de empatia

Mapa do cotidiano

Perfil do usudrio

Poder dos dez
Mapa da jornada

HASSO PLATTNER

@sem‘ch Participant Map
Research Planning Survey
User Research Plan

Five Human Factors
POEMS

Field Visit

Video Ethnography
Ethnographic Interview
User Pictures Interview
Cultural Artifacts

Image Sorting
Experience Smmlation
Field Activity

Remote Research

~

@ o—
.z il 4

“101 °

Design Methods

KUser ODbservations Database /
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rada no ser humano se d3
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Inovacdo cent

~meio da interacdo-entre-as pessoas
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Esta Foto de Autor Desconhecido estd licenciado em CC BY-SA


https://pt.wikipedia.org/wiki/Intera%C3%A7%C3%A3o_social
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/

Métodos para elicitacdo / levantamento de ...

Problemas
Dores
Requisitos
Desejos
Necessidades

Capacidade

Dicas "
cognitiva

entrevista

Vamos apresentar somente:
* Pesquisa etnografica

Pesquisa quantitativa
Diario de usuarios
Ser seu usuario
Observacao

Entrevistas

Dicas

Observacao Empatia



Pesquisa etnografica

Antropologia: estudar
e entender povos




Importancia do conceito de valor na pesquisa etnografica

ESPACO DE INTERACOES
(onde a experiéncia ocorre)

P e e e e e e e e e .

Proposta | estacionamento
de valor ' : Valor
recepgao i percebido m
| atendimento _ o b
Captura telefonico Valor —
LOJA de valor . site daempresa esperado CRIANCAS

instalacdes fisicas

e e s s s = s = = s s s s o T

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury




Pesquisa Quantitativa

O qué?

Pesquisa para gerar dados estatisticos
referentes a uma parcela da
populacao.

Para qué?
Entender o comportamento médio
dos usuarios.

Como fazer?

Coletar informacdes de uma
amostragem estatisticamente
representativa da populacao a ser
estudada (entrevistas, formularios,
online surveys, analytics,...)

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury



Analytics

Analytics for Twitter

Powered by PowerPivol for Excel

05/22/2011 - 05/26/2011

Entercomma separated searchgueries

@Office, @WindowsPhone, @bing, @msftnews,@SQLServel | of

Tweets by Day

Search Query

Total Tweets 2388 800 @bing
Tc;u: Reﬁw:ek 866 Jn0 @msfnews
T b e leomee
ce
Total Retwesters 763 Lo
Unique Mentions 551 T 500 st
Unicue Hashtags 27 | Fan [@nindonsphons |
Tweets Per Day 477 E a0
Hashtags Per Tweet 09 "m0
Time Of Day
100
Top Hasht . | Afternoon || Early Momi... |
op Hashtags 52272011 52302011 5242011 512512011 51262011 Evening Morning
#vwpmango @\ indovwsPhone s===@bing === @Office @mstnews ===@S0LServer
#opT Tone
#mango Tme of Day Negative Meutral
#uindovsphone _[—J
#saiserver cary
0 200 40 60 800 Woming
D@ 8 @mst TweetType
ing msinens
B@0fice = @50l Server Original Retweet
= @Windovsphone Womin agomoon m
Teu
Top Menfions [ —
36w
L= Oinfinite
Evening bd=——

2o g iEm
@mstnevs [ B@ing " @mstnevs Ea= Amanilaring i
@mivosot =@ofice = @saLsener R ==

: B@WindovsPhone o 10 200 300 | Mention:
[« <+ | Topics_“People ' Tone . Detsis ,~ Instructions . Tone Dictionary  Sample Code ¥
Reacy |
o . Jeffveen@gmail.com | My Account | Help | Contact Us | Sign Out
Google Analytics
An: Settings
Dashboard Dashboard Apr 8, 2007 - May 8, 2007

Google Analyt

-
[,

) stonsms

T ttaigunco Everte
Erp—
) RewTme

%y Tt Soumes
[r——
+ S

* Sewch Ergm Ostimatin

Tha Tafc Scxscen Overveny
R

st terction Tosn
oo g Carits

Yoo corter

Jan 11,2013-Feb 10,2013

ey | D W s

3,609 people visited this site
52.31% Search Traffic

27.30% Reforral Traffic:

30% Direct Trattic
1

0.08% Campaigns

Ansytcs Homo | Tama o Sevvice | Povacy 7o

Vit % Vi

1207 W o
“ |2
3
| omw
n | oo
n | e
n | osmw
o | osx
o o
7o

o 1t e

PRI

+ Saved Reports
A Visitors

%, Traffic Sources
] Content

PP Goals

‘&= Ecommerce

Settings
Emai

Help Resources
(%) About this Repor

(2) Canversion University
(7) Common Questons

(3 tonort Finer

SIS

comparing: Mar 4, 2007 - Apr 10, 2007

I Mar 4, 2007 - Apr 10,2007 @ Apr 8, 2007 - May 8, 2007  Visits +

. 5000
N,

—

S

/“—"‘\_./@

Thprirs, 2007 Thpri 16, 2007

Thprii 23, 2007 TApri 30, 2007

Site Usage

A 72,031 v

its
Mar 4,2007 - Apr 10, 2007: 105,643 (-31.82%)

2.07 ¢

ages/Vi
Mar 4, 2007 - Apr 10, 2007: 2.12 (-2.22%)

71.37% Bounce Rate

Mar 4,2007 - Apr 10, 2007: 70.44% (+1.32%)

149,059 pageviews

Mar 4, 2007 - Apr 10, 2007: 223,600 (-33.34%)

e 00:01:46 A n Site

Avg. Time on Site
Mar 4, 2007 - Apr 10, 2007: 00:01:49

74.76% % New visits

Mar 4, 2007 - Apr 10, 2007: 73.42% (+1.83%)

(-275%)

i Visitors Overview Map Overlay
5000 5000
0 0

8,114 visitors

fow report

an@google.com | Saiiegs | My Account | Sgn Out

| Google Analrics
hitp fanalyics blogspat.com (41

i@ Vishors a
Ovarview
+ Bomographics
+ Bonavior
+ Technalagy
~socisl

-

£ Traffic Sources

] Content

[ Convarsions
Help

‘Search help canter (Ga)

ADVANGED SEGMENTS +  EXPORT +

Social Type : Seclally Engag
Social Engagement

o 54.57% of iotal visiis

Jun 19,2011 - Jun 27, 2011

StaUsags GosiSeti  Ecommerce

Visits Pages ! Visit Avg. Time an Sita % Naw Visils Bounce Rate
533,51 531 00:05:04 44.44% 1467%
4 2,9 483 (9.82%) o Avg 009253 (78.18%) o T1.A4% (97.53%) 10.03% (-22.86%)

Nt et

Viewng: Social Source and Action  Ohor

v
/N

Secondary dimansion  Select... »

‘Sacial Source and Action vists &

a

1. Gaogle: +1

O 1. Facsbook: Like

1. Facebook Send

1. Twiner Tweels

Q| edvanced  View [+ 1-1oft | €| >

Pgevist AT i souncerse
535 00:04:01 ATd1% 1761%
s serzs sz
185 000127 36.94% 35.44%
643 00:02:07 10.92% 24.14%

Esta Foto de Autor Desconhecido estd licenciado em CC BY do estoque do Power Point



http://newonenext.blogspot.com/2013/12/filter-out-your-visits-to-your-blog.html
https://creativecommons.org/licenses/by/3.0/

-V.—- f“'.o--.-
- N -

e
e

NG
0(» d
- /lm
:: v A
NN
e’ Y\ X
SR
' \%Ye
.M -\ ’
.. g
\ ﬁ\ b ‘
v, e’
\\\olvo/ ad
3 J:
" .
oL
’ \ n\ |
‘ W




Diarios de Usuarios

O qué?
Colher registros feitos por usuarios.

Para qué?

e Identificar insights de uso,
= especialmente padrdes de
comportamento.

Como fazer?

f’/}\ Faca com que o usuario registre
FAY suas interacoes ou percepcoes
g acerca de aspectos da sua vida.

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury



Ser seu usuario

O qué?
Colocar-se na posicao do usuario.

Para qué?
Criar empatia com a condicao do
usuario.

Como fazer?
Identifique cenarios e atividades
do usuario e simule-as.

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury



Observacao

g O aue?
R |
“’:‘fk oy

4
W
iy : =

-3 Observar pessoas enquanto interagem
"1 @ | com produtos, servigos e ambientes.

Para qué?
Identificar problemas e oportunidades.

Como fazer?

Escolha o cenario apropriado e
documente sua observacao (fotos, filmes,
gravacoes).

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury



Entrevistas

O qué?

Compreender as trajetorias dos usuarios e
como eles se relacionam com o contexto do
problema.

Para qué?

Conhecer as historias dos usuarios,
identificar suas expectativas, necessidades e
desejos

Como fazer?

|dentifique atributos significativos do seu
publico-alvo e encontre pessoas com o perfil
desejado.

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury



Métodos para elicitacdo / levantamento de ...

Problemas
Dores
Requisitos
Desejos
Necessidades

Capacidade

Dicas "
cognitiva

entrevista

Vamos apresentar somente:
* Pesquisa etnografica

Pesquisa quantitativa
Diario de usuarios

Ser seu usuario

Observacao

Entrevistas

Dicas

Observacao Empatia




Capacidade cognitiva

Habilidade humana de ler e
responder a emocoes de outras

pessoas.

Somos naturalmente leitores de

mentes.

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury




Empatia —
neurdnios
espelho

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury




Métodos para elicitacdo / levantamento de ...

Problemas
Dores
Requisitos
Desejos
Necessidades

Capacidade

Dicas "
cognitiva

entrevista

Vamos apresentar somente:
* Pesquisa etnografica

Pesquisa quantitativa
Diario de usuarios
Ser seu usuario
Observacao

Entrevistas

Dicas

Observacao Empatia



Emocional

Sentir fisicamente
O que o outro
sente (contagio
emocional)
neuronios espelho

Cognitiva
Sentiro que o
outro esta
pensando e
sentindo

Tipos
de
Empatia



Métodos para elicitacdo / levantamento de ...

Problemas
Dores
Requisitos
Desejos
Necessidades

Capacidade

Dicas "
cognitiva

entrevista

Vamos apresentar somente:
* Pesquisa etnografica

Pesquisa quantitativa
Diario de usuarios
Ser seu usuario
Observacao

Entrevistas

Dicas

Observacao Empatia



os PROPRIOS

Fonte: apresentacao Prof. André




Mas o que observar?

* As pessoas

* Asinteracdes entre as pessoas

* Asinteracoes das pessoas com as
coisas

O ambiente de forma geral

* N3o julgar e nem concluir nada.

Fonte: apresentacdo Prof. André Fleury




Observacao

Habilidades ligadas a percepcao Nossas limitacdes
1. Escuta ativa 1. Capacidade de observagdo
2. Suspender julgamentos 2. Nossos vieses cognitivos
3. Atengao aos detalhes (principalmente o viés da confirmagdo)
4. Conhecer a pessoa e - 3. Mudanca de perspectiva
5. Curiosidade 4. Entender o mundo das pessoas para as

ﬁ ¢ guais iremos projetar

L

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury




Direta no
contexto do
problema

Diario

Técnicas de
Observacao

p_,-a

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury




Nao comece a
analisar, apenas
colete os fatos e
dados

Mas cuidado, pois

| as pessoas mudam

Seus
comportamentos
guando percebem
gue estao sendo
observadas.

Dicas de
observacao

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury



Dicas para observacao \(‘

Y. /-
Ouca e observe (sem:julgar).
Note contradicoes entre o que as pessoas dizem gue
fazem e o que elas fazem.
Separe as necessidades das solugoes.
' NAO SOLUCIONE O PROBLEMA, APENAS OBSERVE!!

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury



Fonte: apresentacao Prof. André Fleury



Métodos para elicitacao / levantamento de ...

Problemas
Dores
Requisitos
Desejos
Necessidades

Capacidade

Dicas "
cognitiva

entrevista

Vamos apresentar somente:
* Pesquisa etnografica

Pesquisa quantitativa
Diario de usuarios
Ser seu usuario
Observacao

Entrevistas

Dicas

Observacao Empatia



Entrevistas Empaticas

Explore
emocgoes
E_vo,q_ue Questione
historias afirmacdes
Estabeleca Adradeca e
uma relacao f@i]nalizg a
de empatia -
(conexao) entrevista
Apresente o
Projeto
Apresente-se
Tempo

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury




Dicas para uma Entrevista

. - Nao sugira respostas as suas
E uma conversa

i . erguntas.
lncentive historias. PErg

: - Faca perguntas de forma neutra
-Evite comecar uma pergunta com

evite perguntas binarias).
“normalmente”. ( PErg )

.Pergunte por que (5x). - Apenas dez palavras por pergunta.

: oA - SO uma pergunta de cada vez e uma
Procure por inconsisténcias.

L . essoa por vez.
Procure por sinais ndo-verbais. P P

-N3o tenha medo do siléncio. - Esteja preparado para anotar.

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury




Métodos para elicitacao / levantamento de ...

Problemas
Dores
Requisitos
Desejos
Necessidades

Dicas
entrevista

Insights <—

|

Oportunidades

Dicas
Observacao

Capacidade
cognitiva

Vamos apresentar somente:
Pesquisa etnografica

Pesquisa quantitativa
Diario de usuarios
Ser seu usuario
Observacao

Entrevistas

Empatia




Pesquisas de fontes primarias (empatia)

ENTREVISTAR
0 que as pessoas dizem gue
fazem?
(] .0 (J
OBSERVAR  .° VIVENCIAR
O que as pessoas fazem? T rrrrreree O que as pessoas experienciam?

A triangulacao da credibilidade para a pesquisa qualitativa

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury




Insights

Observacoes
Etnograficas

O que vejo €
ouco

Conhecimento
Tacito

0 gue conheco

Fonte: apresentacao Prof. André Fleury



Métodos para elicitacdo / levantamento de ...

Problemas
Dores
Requisitos
Desejos
Necessidades

Insights

|

Oportunidades

Entendemos... Agora vamos documentar.

Isso melhora o entendimento !!!




Metodologia de design da proposicao de valor

Analisar / sintetizar (documentar)
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Problemas, Dores, Necessidades, ~ .
, Selecao de ideias e
Desejos, Impactos, Resultados , ,
_ o _ sintese dos conceitos
Negativos, Desperdicios, Oportunidades,

_ de alto nivel
Insights




Persona
Mapa da jornada

. Genesys Journey Management. . . . . . . . .. . ..

Mapa de empatia gy

_PENSAE SENTE?

Oqueele
ESCLTA? ‘

FRABLEZAS | GANHOS




Persona

Representa um grupo de pessoas
que tem comportamentos e
preferéncias similares

Ajuda a projetar para um pequeno
grupo de pessoas

Verifica padroes de
comportamento

Kumar, V. (2012). 101 design methods: A structured approach for driving innovation in your organization. John Wiley & Sons.




Persona

Atividades

 Gere uma lista de atributos do usuario.

e Defina um numero finito (trés a dez) de tipos
de usuario.

e Crie personas em torno dos tipos de usuario.

* Construa um perfil visual para cada pessoa.

Beneficios

* Abre os horizontes

* Cria empatia

* Define direcao

* Facilita a narracao de historias

* Inspiraideias

e Estrutura o conhecimento existente

Kumar, V. (2012). 101 design methods: A structured approach for driving innovation in your organization. John Wiley & Sons.




Mapa da jornada

E uma representacdo visual do resultado de uma pesquisa que captura a
experiéncia (atual ou imaginada) de uma pessoa ao longo do tempo.

O gue a pessoa faz,

N
percebe o valor

Jornada pode ser dividia em fases

>

o O Cle-

S

[]

[]

Qual ovalor? — |

Sentimentos
Pensamentos

Pontos de contato
/ atividades



Mapa da Jornada

FINSHING o

Atividades

 Determine pontos de contato (se for o caso)
 Gere uma lista de todas as atividades.

* Agrupe as atividades.

* Mostre os grupos de atividades na linha de tempo.
* Fale de problemas e dores.

 Amplie o mapa com informacoes extras.

* Necessita de mais um nivel de detalhamento?
 Resuma as descobertas e compartilhe-as.
Beneficios

* Foca na experiéncia

* Revela relacionamentos

e Estrutura o conhecimento existente

- PR 0000

Visualiza informacodes

Kumar, V. (2012). 101 design methods: A structured approach for driving
innovation in your organization. John Wiley & Sons.




Mapa da jornada pode ter varios formatos (arquiteturas)

Product/Service-Focused

.
o

— — f—

_—
= |

Product/Service Experience

i

UX Flow

Customer/User-Focused Business-Focused

B Linda's Journey Map Genesys Journey Management

R - - g

o ot v

Persona's Narrative -

“’ﬂ Wiy can't anysne help me™

Blueprint

Emotional

Shahrzad Samadzadeh | Don't Make a Journey Map | Sept 2016

https://medium.com/@shahrsays/dont-make-a-journey-map-9-archetypes-of-good-bad-and-how-to-decide-what-to-use-d65abd30ec6f



https://medium.com/@shahrsays/dont-make-a-journey-map-9-archetypes-of-good-bad-and-how-to-decide-what-to-use-d65abd30ec6f

Acgoes — Paciente

Problemas

Sentimentos

Chegada de um
equipamento
novo

Finalmente nao
vamos mais ter
dor de cabega
com os
equipamentos
obsoletos que
tinhamos!

(- )

Instalacdo do
equipamento

Primeiras
chamadas de
pane por mau

uso

Primeiros usos do
equipamento

» Instalagdo ndo é
intuitiva;
*Necessario entrar
em contato varias
vezes com a
empresa até obter
uma instalagdo
adequada;

Eu nao vou ler esse
manual enorme
inteiro! Ja tudo o
gue é possivel e o
equipamento ainda
nao funciona!

*As pessoas que
realizam o
procedimento do
exame para
diagndstico por
imagem nao foram
treinadas e, as vezes,
utilizam o equipamento
erroneamente.

0O que? O contraste
esta desregulado de
novo? Estou cansado
de usarem o
equipamento sempre
errado.

Tentativas
proprias de
reparo

+0 técnico ndo sabe
realizar pequenos
reparos de acordo
com o
procedimento
correto e realiza os
reparos conforme
seu proprio
conhecimento.

Acho que era assim
que resolvia isso, ndo
era?

Primeira quebra
que o técnico é
incapaz de
resolver

Realizar
procedimento de
compra de novo

equipamento

Execucao da
manutengao

Agendamento de

Reclamacéo de
meédicos por
baixa qualidade
dos exames de
imagem —
equipamentos
obsoletos

Proceder com
o fim de vida

manutengao
I
*Produtos que focam em +Poucos postos de
preco reduzido podem ser o tenco

menos robustos e gerar
necessidade frequente de
reparo.

*Equipamentos parados
significam atendimentos que
precisam ser desmarcados.

Estou cansado dessa
clinica que s6 compra
equipamentos de
plastico da China...

disponiveis na regido
geram uma longa fila
de espera para
reparos.

Nés ndo podemos
esperar 2 semanas para
vocés repararem o
equipamento! E muito
tempo!

+Custos altos para
substituigao de pegas

Finalmente a maquina
esta funcionando
novamente! Fico feliz,
mas meu chefe esta
cansado de ter gastos
altos a cada quebra.

OB

*Equipamentos ficam
velhos e obsoletos,
levando a exames
com qualidade
duvidosa.

Eu ja avisei o doutor
que o equipamento
nao esta com
problema — so esta
velho mesmo!

Jornada de um de um técnico do centro de diagndstico

*Processo de compra
de um novo
equipamento é longo,
fazendo trade-offs de
diversos equipamentos
disponiveis no
mercado € exigindo
alto investimento

Fico feliz que finalmente
aquele equipamento
velho ndo vai me dar dor
de cabeca... Mas é uma
dor de cabeca escolher
um equipamento novo

A

*Nao ha processo
claro de fim de vida
— equipamentos sdo
enviados para um
depdsito no centro
de diagnostico,
ocupando muito
espaco.

Tchau, dor de
cabega! Temos um
equipamento novo...
Vou deixar por aqui
no deposito mesmo.
Depois meu chefe se

vira.



Entender Stakeholders

Jornada de uma paciente gestante

L;,g 3 paraa Verificar se existe Recolher resultados Comparece no local
ni I 5
Consulta com o cl Cad para preparagao para o Locomogéo do exame da _cpnsulta no
ginecologista agendar o exame para o exame horario marcado
exame -
3 - - ,."- ,’ \\ ,"-.‘"s‘ Pha Sl
c 0 > ~ ’ ~ ’ -~
P ol ’ ~ / \ - ~
@ \ ~ 4 ~ ’ ~
- U A [ N ! ~ ’ N ’ ~ -
] / ' * ' ~s ’ D . ~. ~.
© . A ~ 7 ~ 4 ~ 7 ~o
o \ I \ / ~o ’ ~ ’ ~o , -
| \ I N\ ! ~ o # ~ N . 7z S
\ 1 - - ~ -
7] A 1l
] vy
[=] -y
[z
< Agendamento de um Agendamento do Retorno com o
ginecolagista exame Fazer preparagéo Agendar a ginecologista
para o exame Fazer o exame consulta no
médico
Recebe o pedido do
médico do exame de
ultrassonografia
I N I

Problemas

Sentimentos

= Nao encontro um
obstetra disponivel
que possua
ultrassom no
consultorio.

Descobri que estou
gravida e estou
ansiosa para ver o
meu bebé pela
primeira vez, mas a
consulta vai
demorar.

« Falta de
disponibilidade para
exames;

+Fila grande de
espera para realizar
0s exames.

Esperar 3 meses para
fazeruma
ultrassonografia pelo
meu convénio??? Vou
ter que pagar no

«Falta de informagdes
dos atendentes sobre a
preparagao para 0s
exames

Como eu iria imaginar
que n&o posso comer
por 6h antes do
exame e que preciso
beber 4 copos de

particular pra conseguir agua 1h antes?

ver meu bebé logo?

*Preparagao para o
exame exige muitas
horas de jejum e nado ir
ao banheiro na hora
prévia ao exame.

O jejum da preparagao
& muito longo... Estou
com fome! E preciso ir
ao banheiro. Sera que
vou demorar muito na
sala de espera?

Perda de horas de
trabalho para fazer o
exame;

«Transito e busca por
uma vaga de
estacionamento;

Por que ndo podia
fazer o ultrassom logo
no mesmo dia? Agora
estou perdendo mais
um dia de trabalho e
gastando horas nesse
transito.

Finalmente! Meu bebé!

*Tempo gasto
aguardando o exame

Tudo bem.. Eles me
pediram pra esperar
s6 uns minutinhos...

«Dificuldade de
encontrar horérios e
datas para o retorno
no médico

Sera que é tao dificil
arrumar um encaixe
para eu retornar ao
médico?

+Atraso no consultério
poais retorno foi feito
como encaixe...

Perdendo mais horas
de trabalho aqui
enquanto o médico
atrasa para me
atender

Estou feliz em saber
que o meu bebé esta
crescendo saudavel!
Nao vejo a hora de
fazer outro ultrassom!

©
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Mapa de empatia

O qué?
Aprofundar mais as analises sobre a
persona.

Para qué?
Compreender suas principais dores e
motivacoes.

Como fazer?

Classificar os comportamentos da
persona em relacao ao que ela fala, faz,
escuta, pense, sente e Vé.

Fala

Faz

Pensa

Sente




Mapa de empatia — outros formatos

Em algumas metodologias, persona inclui o
conteudo do mapa de empatia

Oquecle

PERSONA

O queele : Oqueele / \
\

Fala Pensa

Oqueele

Faz Sente

\_ /

https://www.alexandercowan.com/tutorial-personas-problem-scenarios-user-stories/




Exemplo de Persona

Sofre com o racionamento;
Culpa o governo;
Quer tranquilidade para as tarefas do lar.

A crise € permanente; | ¢ Baldes;

Proliferacao da dengue; | ]5 Cisternas adaptadas;
Necessita economizar; k obilizacao da comunidade.

A crise é permanente;
Proliferagcao da dengue;
Necessita economizar;

Bonus na conta pela economia;
Reverter a economia em bens

pessoais;

Falta d"agua;
N3o cumprir com as tarefas do lar;
Espaco para a cisterna.

~-Autopromacao com 0s amigos.




ldentificar
demandas
adicionais

Resultados
Problemas, Dores,
Riscos, Obstaculos
Necessidades,
Requisitos

Ganhos esperados,
Desejos, Impactos
Oportunidades,
Insights



Entender Stakeholders

Cada stakeholder possui

uma fonte de requisitos o
Fontes de Requisitos

Médico de Q g& o= |
especialidades & ﬂ- \
clinicas o—0O0——=O0O oo
Geréncia de
Q&
Servicos M &
técnicos A
ANVISA e H _T;
INMETRO i =

customer journey by Adéle Foucart from the Noun Project
interview by supalerk laipawat from the Noun Project
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Metodologia de design da proposicao de valor

Analisar / sintetizar (documentar)

PROPOSICAO

= DE VALOR
D/‘Ob/e
DESAFIO = Mg o =
] @ WV, R _—
- |V
oWy % =

— L Testar
Ponto de Vista | /

Problemas, Dores, Necessidades, ~ .
_ _ Selecao de ideias e
Desejos, Impactos, Resultados Negativos, , ,
o _ _ sintese dos conceitos
Desperdicios, Oportunidades, Insights ,
de alto nivel




Sintetizar

demandas dos

stakeholders,
P Insights e
oportunidades

Resultados
Problemas, Dores,
Riscos, Obstaculos
Necessidades,
Requisitos

Ganhos esperados,
Desejos
Oportunidades
Insights

AN Photo DCSISIARNGAtNE] Naghi frodOBexels


https://www.pexels.com/@mortyck?utm_content=attributionCopyText&utm_medium=referral&utm_source=pexels
https://www.pexels.com/photo/landscape-view-of-railway-station-during-sunrise-912617/?utm_content=attributionCopyText&utm_medium=referral&utm_source=pexels

| |

Caso
Ultras

*Compartilhar
Aprendizados

eListar demandas dos
stakeholders, insights e
oportunidades

Sintetizar
Demandas



Sintetizar demandas

Agrupar e analisar demandas (contradicoes /




Modelo de negécio: proposicao de valor

Stakeholders Chave

Segmento de mercado
Clientes

Para quem?

X

Parceiros da cadeia de valor
Outros stakeholders

Demandas dos Stakeholders

A serem atendidas

A serem eliminadas/mitigadas

Proposicao de Valor

Documentar demandas
I

Por que?

s, Requisitos obvios

Problemas, Dores, Riscos,
sejos, Surpresas i

Obstaculos

Oportunidades e Insights

Qual valor?

Frase da Proposi¢cédo de Valor
Ofertas e Beneficios
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Modelo de negdécio: proposigcao de valor

Stakeholders Chave

Segmento de mercado
Clientes

Médicos de
especialidades
clinicas

Geréncia dos
servigos
técnicos

Fabricante dos
equipamentos
de ecografia

r

Parceiros da cadeia de valor
QOutros stakeholders

Demandas dos Stakeholders

mmm--meemmeeemeeceeeeeceeeeeeemedemmee e emmmeemmemeemmeemememeemmmecmmeemmeemeeem—————

A serem atendidas

Alta qualidade
dos exames e
laudos

4

Maioria dos
clientes com

pacote completo
de servigos

4

Atendimento
rapido da
assisténcia
técnica ao client;

Necessidades, Requisitos dbvios
Ganhos esperados, Desejos, Surpresas

A serem eliminadas/mitigadas

Falta de capital
para investimento
na compra de

equipamentos,

Falta de controle
no tratamento
dos pacientes

Clinicas nao realizam
manutengao
preventiva nos
equipamentos

Problemas, Dores, Riscos, Obstaculos

Proposicao de Valor

Oportunidades e Insights

Oferecer um pacote de
servigos de assisténcia
técnica com um valor
acessivel

4

Disponibilizar as
maquinas ao invés de
vendé-las

Parceria com clinica
de diagndstico

4 r

Frase da Proposigao de Valor, Ofertas e
Beneficios

109



Apesar da sequéncia linear de apresentacao ...
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Metodologia de design da proposicao de valor

szx Slht@{' on PROPOSICAO
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Meétodos de Criatividade

= Brainstorming

= Método 635

= Lateral Thinking

= Synetics

= Galeria

=" Método Morfoldgico

= Analise e Sintese Funcional
= Analogia Sistematica

= Andlise do Valor

= Questionarios e Cheklists

* TRIZ (Theory of Inventive Problem
Solving)

= Abstracao
" Projeto Axiomatico

= Técnica7 X7

" Biomimética

= Analogia

=" Comparacao de metaforas
= Divagacao

= Relacao forgcada

= Gordon/Little

= Opinides externas

" Dois hemisférios cerebrais
= Consciente

" Mapa mental

= Construcao de cenarios

= Seis chapéus

http://www.pmelink.pt/manuais/recursos-humanos/tecnicas-para-estimular-a-criatividade#11



http://www.pmelink.pt/manuais/recursos-humanos/tecnicas-para-estimular-a-criatividade#11
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Photo by Startup Stock Photos from Pexels

Levantar ideias

Resultados
Temas

Quadro de Temas e
Insights

Quadro de Ideias
Projetos de Melhoria
Incremental

113


https://www.pexels.com/@startup-stock-photos?utm_content=attributionCopyText&utm_medium=referral&utm_source=pexels
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Motivar, Criar Urgéncia, Empoderar, Negociar




Brainstorming

O qué?
Dinamica para criar e trabalhar
ideias em grupo.

Para qué?
Gerar rapidamente um grande
volume de ideias.

Como fazer?

Reuna o grupo e estruture a
sessao de forma a manter o foco
sem limitar o fluxo de ideias.

Fonte: Apresentacdes Prof. André Fleury




Encontrar temas (das demandas e ideias) Levantar |deias

s

o

SesTEm 0
CHex With
%uﬁms
nariNg 1
TRATMENT
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Levantar ideias

Criar frases de insights (entendlmento mais aprofundado das
demandas) para cada tema*™

Traduzir os insights em oportunidades™

Ex - oportunidades
insights Pacote Unico de
demanda produtos e servigcos
alto custo dos Diminuir o custo de

equipamentos e

aquisicao do
dos servicos para ——> quisic

mante-|os produto Vender o produto no
formato de aluguel com
acesso aos servicos que o
produto é do cliente ao
final do contrato

117



Levantar ideias

Gerar ideias
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Gerar ideias - resultados

PSS orientado ao

uso: o produto é do

fabricante e o

provedor usa por

uma taxa mensal

Fornecer
imagens “as
a service”

PSS orientado ao
produto: produto é
vendido e servigos sao
associados em precos
mais acessiveis

Comprar clinica de
exame de imagem,
contratar médico e
expandir as areas de
atuacao por meio de
servicos médicos

Levantar Ideias

Parceria com clinicas monta
pequenas clinicas em areas
onde ha grande
concentracdao de médicos e
oferece servico exclusivo

Vender equipamentos para
as clinicas com margens
baixas para que elas
aluguem para os pequenos
consultorios. Cobramos
taxas mensais e ganhamos
em cima dos servicos
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Selecionar
ideias e
sintetizar
conceitos de
alto nivel

Resultados
Quadro de Ideias Categorizadas

Desenhos, Rabiscos das Ideias

Conceito de alto nivel

Quadro Modelo de Negocio: Proposicao de Valor

Photo by Skitterphoto from Pexels



https://www.pexels.com/@skitterphoto?utm_content=attributionCopyText&utm_medium=referral&utm_source=pexels
https://www.pexels.com/photo/black-dart-pink-attach-on-yellow-green-and-red-dart-board-15812/?utm_content=attributionCopyText&utm_medium=referral&utm_source=pexels

Selecionar ideias e sintetizar conceitos de alto nivel

«Preventiva

Criticar / selecionar / melhorar conc
(contra barreiras e limitacoes)

«Corretiva

«alor cobrado de acordocom o
volume de imagens- minimo

por més

Fraquezas (Weakness)

* Pouca expertise de servigcos
» Mindset de fornecedor de produtos
* Produto mais caro do mercado

Flexibilidade

sFinanceira
Consultoria *Projeto de sala

Ameacas (Threads)

*Operacdo assistidanos primeirosdias;
*\fideos online;

» Fornecedores de aluguel de *Reciclagem;
equipamentos de ultrassom ja no
mercado

» Resisténcia interna as mudancas

sTreinamento em software;

«ECO 2000

. . : Descontentamento *Impressara
 Alto investimento nos ativos das clinicas com o +Camera
- Entrada dos concorrentes de aluguel | | *Software integrado
alugue

no segmento de mercado das
grandes clinicas de exames de
diagnaostico

*Contato pro-ativo
s Atualizacdo gratuita



Selecionar ideias e sintetizar conceitos de alto nivel

Sintetizar conceitos (no quadro)

Modelo de negdcio: proposicao de valor

Stakeholders Chave

Segmento de mercado
Clientes

Para quem?
X

5 090
= '&‘
A r's

Parceiros da cadeia de valor
Outros stakeholders

Demandas dos Stakeholders

A serem atendidas

A serem eliminadas/mitigadas

Por que?

Necessidades, Requisitos dbvios
Ganhos esperados, Desejos, Surpresa

Problemas, Dores, Riscos,
Obstaculos

Proposicao de Valor

Oportunidades e Insights

Qual valor?

Frase da Proposicao de Valor

Ofertas e Beneficios
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Stakeholders Chave

Segmento de mercado
Clientes

Médicos de
especialidades
clinicas

Geréncia dos
servigos
técnicos

Fabricante dos
equipamentos
de ecografia

r

Parceiros da cadeia de valor
QOutros stakeholders

Demandas dos Stakeholders

A serem atendidas

Alta qualidade
dos exames e
laudos

4

Maioria dos
clientes com
pacote completo
de servigos

Atendimento
rapido da
assisténcia
técnica ao cliente

' 4

Necessidades, Requisitos dbvios
Ganhos esperados, Desejos, Surpresas

A serem eliminadas/mitigadas

Falta de capital
para investimento
na compra de
eguipamentos

Falta de controle
no tratamento
dos pacientes

Clinicas n&o realizam
manutengao
preventiva nos
equipamentos

Problemas, Dores, Riscos, Obstaculos

Proposicao de Valor

Oportunidades e Insights

&\ mmmmmmmmmemmeecmeemeeemeeee-meemeecmeeoe e emmemeemeeeececeeemecme————

Oferecer um pacote de
servigos de assisténcia
técnica com um valor
acessivel

4

Disponibilizar as
maquinas ao invés de
vendé-las

Parceria com clinica
de diagndstico

4 4

Frase da proposicao
de valor

Beneflcm‘é
ey

Frase da Proposigao de Valor, Ofertas e
Beneficios
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Modelo de negodcio: proposicao de valor

Stakeholders Chave

Segmento de mercado
Clientes

Médicos de
especialidades
clinicas

Geréncia dos

Servigos
técnicos
Fabricante dos
equipamentos de Técnico de
ultrassonografia - manutengao
ULTRAS terceirizado
' 4 y

Parceiros da cadeia de valor
Outros stakeholders

Demandas dos Stakeholders

A serem atendidas

Alta qualidade
dos exames e
laudos

Maioria dos
clientes com
pacote completo
de servigos

Atendimento
rapido da
assisténcia
técnica ao clientﬁ

Necessidades, Requisitos dbvios
Ganhos esperados, Desejos, Surpresas

A serem eliminadas/mitigadas

Falta de capital
para investimento
na compra de
equipamentos

Falta de controle
no tratamento
dos pacientes

Falhas no
equipamento por
mau uso

r

Clinicas néo realizam
manutencéo
preventiva nos
equipamentos

r

Dificuldade Dificuldade
de instalagao de pequenos
reparos

r

Problemas, Dores, Riscos, Obstaculos

4

Proposicao de Valor

Entrega e instalagéo do

equipamento, Manuteng&o Assisténcia técni
treinamento dos corretiva ssisténcia tecnica
usuarios, e CapaCItada porum
acompanhamento pré- Manuten.c.éo valor acessivel
ativo preventiva
4 r 4
?.l?,::gaT:::z Servigos de Treinamentos ;
q atualizag&o do de uso Servigo de
ao uso do equipamento ~ | laudo remoto

equipamento

4 y

Disponibilidade do uso
do equipamento nas
clinicas de diagnéstico
e nos consultérios
medicos

Comunicagao de
dados da clinica de
diagnéstico por
imagem com o médico

4 4

Reutilizagao e
remanufatura dos
equipamentos

Prover de forma sustentavel o EC0O2000 como
servigo para que as clinicas e pequenos
consultorios realizem exames e laudos com
qualidade, rapidos e baixo custo.

r

Oportunidades e Insights

Oferecer um pacote de
servigos de assisténcia
técnica com um valor
acessivel

y

Disponibilizar as
maquinas ao invés de
vendé-las

Parceria com clinica
de diagnéstico

y r

Garantia de Redugéo de ansiedade
disponibilidade de Promogéo da do médico e paciente
equipamentos sustentabilidade devido redugdo de
atualizados risco ao realizar o

diagnostico
r r

Maior interface e
acesso a informagdes
entre clinicas e
médicos

Mas r

Redugao de
esforgos/custos de
aquisicao e operacao

Maior qualidade dos
exames e laudos

e

Beneficios




Canvas da Proposta de Valor

Vamos comparar??

Gain Creators

22
T

Pain Relievers

b

Products
& Services

1] g

V4
A




Experimentacao

Avaliacao
- Y ) N
&‘.‘”’ S//‘)t@[y 'O"o PROPOSICAO
=o| [a" e <ar « & . 01N DE VALOR
: pfOb/e ’a(:ao & o
DESAFIO == I Ry \O©
‘ @ | WV,
LX LI-_ - o-

Ponto de Vista
Problemas, Dores, Necessidades,
Desejos, Impactos, Resultados Negativos,

Selecao de ideias e

sintese dos conceitos
de alto nivel

Desperdicios, Oportunidades, Insights




Metodologia de design da proposicao de valor

Analisar / sintetizar (documentar)

SRR
= 0b/g 2P°
DESAFIO == Q Mg o o :
N
$ M ~nl B
% ”Q% — -
%
®’5O/Oé/~ Ponto de Vista
Oé,‘ Problemas, Dores, Necessidades,
S

Desejos, Impactos, Resultados
Negativos, Desperdicios, Oportunidades,

Insights

o PROPOSICAO
o . o\ DE VALOR
f@Starﬁaf

\ 2

_

Selecao de ideias e
sintese dos conceitos
de alto nivel



Testar
Conceltos

Decidir o que e como prototipar
Prototipar

Testar prototipos

Atualizar a proposicao de valor
(hipotese de valor)

Avaliar hipotese de mercado

Alguns tipos sao
Modelos

* Protoétipos rapidos de papel
e Storyboard

 Teatro

« Diagramas

Protétipos de baixa fidelidade sao * Journey map

o « Metafora
aqueles prototipos para testes de ~
. : * llustracoes
conceito capazes de ilustrar .
« Valuation

determinadas caracteristicas do

produto/ servico
-
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Ex.: Image.Co - Fabricante de equipamentos de diagnostico por imagem.

Testar Conceitos

Negocio fechado, Dr. Klark
Dent! Vocé fechou o pacote
que atende melhor suas
necessidades e hoje vocé so
paga a instalacao!

Eu sou o Assisténcio,
responsavel pela instalacao!
Vou acompanhar vocé nos
primeiros dias!

e

3

Agora posso fazer as imagens
dos meus pacientes na 12
consulta! Ja posso fazer seu

or¢camento!

Um més depois...

Chegou a fatura! E
barato e eu nao tenho
surpresas!

Reuhgcrenipdvichg s wiogh avw hg o
rimiaswioghio whloh weaiog hd e

Firadgurhpostv of hel g & M ogh

\tras

Ola Dr. Dent!
Aqui é o Marco
Markete, da
Radioloc! Vocé
esta satisfeito
com o seu
produto?

i Eu gostaria de
| = agendar a sua
' manutencao
preventiva!

Sou eu, o Assiténcio! Vamos
garantir que sua maquina
nao vai quebrar!

Agora sim! E ainda ganhei
pontos na carteira por usar
meu 'mage direito! Posso
trocar pontos por produtos!
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MVP

Testar
Conceitos

Caso
Ultras




Apesar da sequéncia linear de apresentacao ...

—————~~

” -~ T~ ~ N
/7 P N P N\ ST
’ L7 N , \ ...Nnao élinear
/ S \
/ / \ \ / P
/ 1 N I 7 AN \
k \ / \
/ ] \ | / \ \
' | :.” Nt AN L ) PROPOSICAO
| Q vV /
= s gy \ I I, "O%o; N\ DE VALOR
1 N / t/,O
v l'-l: / /'Ob/ \ b (:’60 I/ F t@slca Qr
DESAFIO == / Moy N 3% e 7 i
£ X - - \{‘\\ (')A(. | ’
e - o’% \ -
<</\) s w» . Testar
S 7~ -y .
$ (é,f GOO, 1 4 ™
Qﬁo <. 1 Ponto de Vista N - 7
6@ l Problemas, Dores, Necessidades, B Selecio de ideias e
Desejos, Impactos, Resultados Negativos, , ,
A / . _ _ sintese dos conceitos
/7 Desperdicios, Oportunidades, Insights g ,
P e alto nivel
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— _— Marcos principais
~ Planejamento Estratégico Duracao aproximada (incerteza)

Disciplinas

~ Lancamento
.

N Design do modelo de negdcio
peragao

@ Fim de vida |

Caso
Ultras 134



Motivar, Criar Urgéncia, Empoderar, Negociar




Modelo de negécio: proposigao de valor

Stakeholders Chave

‘Segmento de mercado

Demandas dos Stakeholders

Clenes
A serem atendidas A serem eliminadas/miti
Falta de capital
Meédicos de para investimento
especialidades na compra de
- e v
Geréncia dos -
- e
técnicos
v Alta qualidade
dos exames e
laudos
Fabricante dos
equipamentos de Técnico de
ULTRAS terceirizado clientes com

Parceiros da cadeia de valor
Outros stakeholde

Clinicas nao realizam

preventiva nos
equipamentos

Atendimento
rapido da
assisténcia
tecnica ao cente.

lecessidades, Requistos dbvios

Ganhos esperados, Desejos, Surpresas.

Falta de controle
no tratamento
dos pacientes

Problemas, Dores, Riscos, Obstaculos

Proposigao de Valor

Entrega e instalagéo do

equipamento, Manutengéo o
treinamento dos. corretiva A;:l:‘;;ﬂ: :;crn‘llc".?
usuérios, e L
valor acessivel
ativo v preventiva p
Monitoramento | gy .
igosde | Treinamentos
remoto quanto | aalizagao do Servigo de
20 uso do P deluso e
equipamento
4 4 4
icacé Disponibilidade do uso
e Reutilizago e do equipamento nas.

dados da clinica de
diagnéstico por
imagem com o médico

4

remanufatura dos

equipamentos

clinicas de diagnéstico
e nos consultérios
médicos

4 4

Prover de forma sustentavel o ECO2000 como
servico para que as clinicas e pequenos
consultérios realizem exames e laudos com
qualidade, rapidos e baixo custo.

y

. H N Redugao de ansiedade
Garantia de
Oportunidades e Insights sopmionige | Pomiods  Somadiospecens
ST risco ao realizar o
diagnosti
) ;M

‘Ofereeerum pacolede | .

recer um pa a

méquinas ao invés de
vendé-las

4 y

técnica com um valor
acessivel

de diagndsti

ico

clinica

4

Maior qualidade dos
exames e laudos

Jooc

Redugéo de
d

Maior interface e

cesso a
aquisicéo e operagao 9"":‘::&:3 @
Jas y

Beneficios

Modelo de

gécio: criagdo, g

de valor

e cap

ol

—

|

. O or?

oo =
Como
criar

P DS CHAVE
o = =

Como
capturar |

valor? |

Como
entregar
valor?

1
m

2

N\

ICANAIS E RELACIONAMENTOSI

RECURSOS CHAVE I

g

CusTOS

RECEITAS

Qual valor
capturado?

B,

HIPOTESES DE
OPERAGAO
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Modelo de negdcio: criagao, entrega e captura de valor

PROCESSOS CHAVE

— o f' ———— ROCESSOS CHAVE

I’ T Como = > > 2 ) ) I’ Como
1 J ¢ l |ﬁ5 r.'l criar capturar |

| - - . o ﬁl+ + + + + : valor?
I Como I I 0 I ICANAIS E RELACIONAMENTosI
I entregarI §8 I ¥ I \\ | in |
I valor? | I Q9! @yl I
1 . I | E]E]gl had | I
I ' d Q I I - RECURSOS CHAVE I
/ I
|_|§|_ /I Eﬂ Sy

CUSTOS

TR

ad

RECEITAS

Qual vallor
capturado?

HIPOTESES DE
OPERACAO

" Caso




Canvas do Modelo d

e Negocios

Parcerias
Principais

Atividades }.}.

Principais b
Recursos {:‘3
Principais T '?

Proposta
de Valor

Relacionamentos

com os Clientes J
Canais de i o
Acesso

Segmentos
de Clientes

1

Estrutura
de Custos

U

Modelo de
Receitlas




Os posteres complementam-se

/’—- e __—- -
/ \\
/ \
I \
v 1

Modelo de negécio: proposicao de valor Modelo de negdcio: criagao, entre* e captura de valor

Sstj:fzzliéijgv:‘jve : Demandas dos Stakeholders o -~ = - Fﬂ: Esﬁ CHf HI;SEER:E/?‘\S =
Chentess A serem atendidas A serem eliminadas/mitigadas
Para quem? | T I TI Como ! Como )
o H Proposicgao de Valor I I P cnar ca pturar I
4Ok 0 I Em I - Valor? valor? |
N Por que? —=?)
| | | CANAIS £ RELACIONAMENTOS | %I
Como
838 et : | entregar! &% LGP l - |
5 N —
= an Qual valor? | I 0 0ol | [ I %ol
________________ valor? 900 >@<
e l l I \ |
RECURSOS CHAVE
R A I e | I * mE
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: | 17 x E |
V y, I ! = Obstaculos —
! Oportunidades e Insights _—— - 4 %ol
é ! cusTOS RECEITAS
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@ | %%‘ Qual vallor % N
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Design do modelo de negocio

Revisitar e
analisar a
proposi¢ao
de valor

4 Definir canais

Estabelecer processos

de relacionamentos E.

Indicar parceiros e

outros stakeholders
=

=P ala
g

T vy

Determinar recursos

b

Definir hipdteses de operagao

Definir
modelo de
receitas

Avaliar
Modelo
de negdcio

',

Identificare
calcular
custos

s 2




Definir hipoteses de operacéo
e crescimento

Quais as condicoes em
campo / no cliente
imprescindiveis para
operacao e sucesso do
negocio?

Pensar nisso durante
toda a definicao do
modelo de negdcio
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Ultraserv_you \

Modelo de negocio: criagao, entrega e captura de valor

HIPOTESES DE

=) Ultrasound
5 as a service
(USaaS)

|
Caso



Caso
Ultras

Modelo de negécio: criagao, entrega e captura de valor

5. Gerenciar

PROCESSOS CHAVE i Gerenciar :
1.Transportar Gerenc':|ar entrega de manutencéo | 7: ?erencnar
Fabricar equipamentos parcerias valor coretiva e ogistica reversa
Equipamentos preventiva 6. Atuall
Vender PSS teStaI‘f manter uso J' analytics 5 Rea“z?r oferta
desinstalar desempenho manutencao
i , Gerenciar
E'Vlglsggr a ofell‘ta Apoiar a _ lient Gerenciar Recondicionar
© © I(') V? of compra do Treinar 4. Emitir laudos clientes manutencéo / reutilizar
para os clientes PSS usuarios remotos 3. SAC i equipamentos
CANAIS E RELACIONAMENTO Portal clinica: SEETETEND Servico de atendimento ao

Congressos/ Portal fabricante:
feiras para 1.Agendamento da entrega,
divulgacéo da instalagéo e testes dos
oferta equipamentos
2.Agendamento de
Site para manutengao corretiva
. pa 3.Consulta de relatério de
divulgagao da
~ uso
solucao

1.Emissao de laudos remotos
2.Compartilhamento de dados do
paciente com o médico

Monitoramento a
distancia (via sensores
e web)
Manutencao preventiva

distancia (via web
€ acesso remoto)
Atualizacdo de
software
Contato pré ativo por WhatsApp:
1. agendamento de manutengéo
preventiva, corretiva;
2. Agendamento da atualizacdo de
hardware;
3. Contato médico/clinica

cliente (SAC) Telefone, e-mai
e chatbot

1. Agendamento de
manutengéo corretiva;

2. Duvidas relacionadas ao
uso;

3. Linha de emergéncia
(problemas pontuais)

RECURSOS CHAVE

Equipamentos de
ultrassonografia

Ativos para
transporte dos
equipamentos

Pegas extras para _ Equipe~de
0s equipamentos instalagéo e
manutencéo

Centro de
distribuicdo e

logistica de entrega

Equipe de emissao
de laudos remotos

Equipe de TIC (SAC, portal,
atendimento dos data analytics)
canais
Equipes de

atendimento dos
canais (portais,
SAC, whatsApp)

Sistema de gestao da base
instalada
1.Atualizagéo hardware
software
2.Finalizagao de contrato

CUSTOS

Fabricagao dos
equipamentos

Infraestrutura no
(fabrica, escritdrio,
centro de
distribuicao e TI)

Infraestrutura e
ativos de Servigos de
transporte TI
(parceiros)

Custos com recursos humanos
(escritério central, treinamentos,
monitoramento dos
equipamentos)

Custos com parceiros (SAC,
instalagao, gestao do portal,
manutengdes, logistica)

RECEITAS

Contrato de uso do produto

assisténcia técnica dos

relatérios de uso.

valor fixo (aluguel), que inclui:
servigos de instalagao, testes,
atualizagdo, manutengao,

equipamentos e monitoramento e

por Venda de

pecas extras

Servigo
adicional de
laudo remoto

HIPOTESES DE
OPERACAO

O local de instalagdo do
equipamento deve
possuir uma conexao
com internet disponivel
durante a operagdo com
um tempo de resposta
suficiente para garantir o
monitoramento remoto,
atualizagdo de software,
emissao de laudo

Em casos de falhas que
impliguem na nao
operacao, as equipes de
manutengéo devem estar
a uma distancia
apropriada e ter
capacidade de atender ao
SLA de no maximo 1 dia
para o equipamento voltar
a funcionar

A confiabilidade do
equipamento (% de
falhas) deve estar abaixo
de 10 ppm para nao
aumentar o custo de
manutencgao (incluido no
preco do produto) e assim
inviabilizar o negdcio




Linha de tempo do caso Ultras

Planejamento

estratégico

Elicitacao de requisitos

Entender stakeholders

9—0 00

2019

Sintese da demanda
Ponto de vista

Avaliagao segmento do mercado
Ciclo de vida

Mapa de sistemas

Mapa de stakeholders

Termo de abertura do projeto

Persona

Jornada do stakeholders
Mapa de empatia
Requisitos adicionais

g ¢

Proposicao de valor

—Termo de abertura do projeto

Planejamento inicial do projeto (finalizado)






Tipos de MVP

Entrevistas

Magico de Oz: simula oferta sem fungdes ou back
office

Concierge (recepcionista): usa pessoas para simular
oferta

Lista de e-mails: como o publico reage

Landing page: e acao ficticia (lista de espera)
A/BPM teste: crie duas versoes e veja a de maior
aceitacao

Campanha de anuncios: meca os cligues ou pedidos
Financiamento coletivo (crowd sourcing)

Videos

Blogs

Mockups (maquetes)

Protétipo tangivel

Funcdo Unica (google, facebook)

Exemplo de MVP video do dropbox

https://youtu.be/xy9nSnalvPc

https://vidahacker.io/mvp/



https://youtu.be/xy9nSnalvPc

Cos>

-
criado por yanalya - br.freepik.com

Avaliar modelo de
negocio




Evento do risco

Probabilidade

Impacto

Grau de Risco (P x 1)

Resposta a0 risco

Adindset orientado ao produto, com

Se houver resisténcia 8 mudanca
do mindset "da organizacao” em
direcdo a provisdo de servigos, as

Avaliar conhecimento dos colaboradores
Treinar as pessoas sobre a importdncia da
mudanca de orientacdo do produto para
Senvico

Treinar as pess0as em conceitos e

1 resisténcia @ mudanca em direcao 3| pessoas ndo estardo motivadas e 0.7 0.8 0.56 . ; .
provisao de senvigos nac se compremeterao no Bfﬂﬁ%sa;'ﬁ“;ﬁ?aﬁga%rgg EDSE: d; gigtau
desenvolvimento das afividades do colabora clt;re:s nesee prncespsﬂp
RE Alterar a forma de incentivos,
principalmente para o setor de vendas
Conscientizar os membros da equipe
Se nao houver follow up entre os E'Unznﬁlg LTDF}ZE]E'"EH LU
Falha de integracdo e comunicacao ?cennr}grgsindcauﬁ:i?t%i sigspggem' Definir meios para o compartilhamento de
2 entre os membros da equipe do nformacdes que podera impactar 0.5 0.2 01 informacoes quando os membros da
IR am atrasos no cro ograma e wutos ?f_Lﬂgeﬂi?uﬁ?ﬂmf;?g;;;a;::hanm 1
are | ki o ar ¢ stratégias mais robustas de
comiunicacac
. . |dentificar todos os stakeholgers que
Se 05 clientes e demais . .
- . podem impactar ou ser impactos pelo
Falha no envolvimento e f{?kﬂf:‘;ﬁeﬁ ?E?njgr:g;g:;lg d;': projeto
3 comunicacdo com os clientes e exppec:’gatiuas deles N80 serdo = 0.1 0.3 0.0a8 Definir plano de engajamento dos
FRSESE SEEIEEEE SO REES atendidas e haverd impacto ?ﬁtﬁiﬂiﬁfnecessida des e problemas
JEIE ST L BRI L O A dos principais stakeholders do projeto
A ndo realizacao de testes com
protofipos de servigo de forma
Falta de experiéncia para satisfatoria podera impactar, : .
s . : - Capacitar os responsaveis para a
4 realizacao de testes de prototipos | negativamente, na avaliacao das 07 0.4 0.78 realizacio dos testes de protétipo de

de servico com clientes e

solucdes por clientes e demais

~*akghoiders stakeholders, o que podera
Caso compremeter a definicdo do modelo
Ultras de negocio.

[+ ulca experiéncia em combinar

A pouca experiéncia em guestoes

Servico

Capacitar o responsavel pela drea
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Pivotar?




Linha de tempo do caso Ultras

Planejamento

estratégico

Elicitacao de requisitos

Entender stakeholders

9—0 00

2019

Sintese da demanda
Ponto de vista

Avaliagao segmento do mercado
Ciclo de vida

Mapa de sistemas

Mapa de stakeholders

Termo de abertura do projeto

Persona

Jornada do stakeholders

Mapa de empatia

Requisitos adicionais

*o0—0o

2020

Proposicao de valor

—Modelo de negbcio

Planejamento inicial do projeto (finalizado)



S _— Marcos principais
~ Planejamento Estratégico Duragado aproximada (incerteza)

Disciplinas

€ Langcamento ‘
b —— . . ofe N .
g Avaliar viabilidade econ6mica e
peracao o ]
>— — hipoteses de crescimento
- Fim de vida

Caso
Ultras 153



Viabilidade Econbmica

« Durante a analise da viabilidade economico- A
financeira podem surgir insights que S N
influenciam uma mudanca no modelo de i T o on
negaocio. i AL S~

h' l"-(b\ o l'-(b\ &
@ B | &Y,

« ApOs confirmacao da viabilidade, damos
continuidade ao detalhamento com a
especificacdo das arquiteturas integradas;

« ApOs a definicdo das arquiteturas devemos
analisar novamente a viabilidade economica
para ver se o PSS continua atrativo do ponto
de vista financeiro.

‘ || == 154
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Muita “inspiracao” mas com
entendimento dos

stakeholders e experimentacao

— iz doconteto

para validar ideias
Ou seja, nao criamos algo da
nossa cabeca....

Ciclo de vida
pode ser longo

Planejamento Estratégico

Gestdo de Projetos
Gestdao de Mudangas

Modelo de negdcio
.

_ vbikade cconomica
.n Detalhado

Langamento

— Operacio

| Fim de vida

—

Falta muita “transpiracao”
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