Catalogo de servigos pode melhorar a experiéncia do cliente
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O catalogo de servigos é considerado uma ferramenta util para termos
uma visao geral dos servigos que vocé oferece, temos alguns beneficios como
gera expectativas com mais transparéncia além de ajudar na facil apresentacgéo
do que vocé produz no negdcio, e melhora muito seu potencial de oferecer um
bom auto-acendimento.

Durante anos, fagco parte de uma equipe que atua na organizagéo e
implementagdo de catalogos de servicos. E neste periodo fui acumulando
informagdes e pequenos modelos sobre como obter um o catalogo de servigos
com uma abordagem capaz de conectar essa ferramenta de gestéo
a experiéncia de seu usuario / cliente.

O mais importante € que o catalogo de servicos ndo pode mais ser
encarado como um processo burocratico, e sim, como um meio de buscar
aumentar a satisfagado dos usuarios e clientes, contendo o que eles realmente
precisam em termos de infra, aplicativos, sistemas e etc, de forma consigam
executarem seus trabalhos e assim aumentarem seus resultados na empresa.

Visao geral

Sobre abordagem para criar um catalogo de servigos, tenha em mente o
pensamento “manter as coisas simples”, porque este pensamento significa néo
perder tempo criando um catalogo perfeito, ou com toda automacgao possivel,
Se concentre em realizar um “Principio de Pareto 80/20”. Assim vocé pode
analisar quais servigos que ocupam 80% do seu negocio. Monte um relatério
dos ultimos 6 meses e descubra as categorias mais aparecem no seu relatério
de vendas ou atendimento, ao descobrir quais sao, vocé pode fazer melhorias
graduais no seu relatorio.

E importante alinhar o negocio ou equipe de forma a compartilha os
mesmos conceitos sobre servico e melhoria, para que possam alcangar
melhorias de qualidade e novos ganhos. Assim sempre devemos buscar
capacitar todos sobre o conceito de servigo, segundo ITIL, define um servigo
como “um meio de entregar valor aos clientes, facilitando os resultados que os
clientes querem alcancar, sem ter que assumir custos e riscos. Define
resultados, tanto como resultados pretendidos como os resultados realmente
obtidos”, na minha perspectiva, um servigo significa agregar valor ao seu
cliente usando uma combinagao de recursos e processos. Analise sempre se
existe entendimento comum e em grupo, porque do contrario pode encontrar
inconsisténcia ou barreiras surgindo simplesmente por falta de entendimento,
gerando confusdes a todos incluindo os usuarios.

Publique quando estiver 80% do catalogo de servigos ja alinhado com as
atividades, de forma que entendemos como se envolver com um servigo, como
solicita-lo e como divulga-lo, durante todo o processo, escutando



profundamente o feedback do cliente e tendo executado melhorias continuas
necessarios.

Criando um catalogo de servigos

Para configurar o catalogo de servigos, deve-se estabelecer quem é
responsavel por administrar, manter e operar, como exemplo Identifique quem
€ responsavel pelo projeto a edigdo e publicagdo dos servigos.

Em seguida, mapeie os servigos que vocé fornece, 0s servigos que seus
usuarios finais solicitardo e os servicos de que eles mais precisam. Certifique-
se de descrever todos os servicos prestados. Enfrente esta tarefa através da
colaboragdo com membros da equipe e alguns usuarios selecionados
manualmente.

Trabalhe de forma colaborativa isto sera fundamental no
desenvolvimento da cultura e no sucesso desempenhado pelo catalogo de
servigos. Devido a sua equipe executar e conhecer os detalhes técnicos, e os
usuarios usam e para isso podem garantir que as descrigdes sejam faceis de
entender de forma clara e simples, aproveite a opinidao deles, incluidos na
analise do seu catalogo de servigos. Sempre tenha em mente que os ajustes
ao longo do caminho é eterna, a final sua empresa deve estar viva, assim
garantira a melhor experiéncia geral para sua base de usuarios.

Acompanhando a vida do catalogo

Trabalhe bem seu feedback sobre catalogo de forma completo,
mantenha o foco na experiéncia do cliente, O que mais importa e manter a
verificagdo critica com seus clientes, de forma que avaliem seus servigos
referente a prestacao dos servicos conforme combinado e qualidade.

Neste momento € a fase em que vocé determina se estda no caminho
certo. Vocé pode medir parte do seu sucesso, usando a estrutura de com os
acordos de nivel de servigco (ANS), mas como tudo ndo basta que seus ANS
sejam atendidos porque a satisfaga seus usuarios € mais do que isto, assim
vocé precisa avaliar a experiéncia do usuario de forma mais ampla e completa,
assim além do catalogo mapeie seus processos e os avalie também

Mantendo evolugao do catalogo

Neste ponto, tudo deve estar funcionando, mas vocé deve determinar o
que mais pode melhorar. Neste ponto o bom é buscar mapear todas as
jornadas de seus clientes. Buscando criar uma estrutura que se coloque no
lugar de seus clientes, de forma a obter opinides ainda mais fundamentadas de
como esta sendo a experiéncia obtida com seu produto e o que ele desejava.

Indiferente do resultado destas pesquisas continue com o feedback dos
usuarios.porque desta forma vocé poder entender como esta indo a longo
prazo e saber os efeitos de suas decisbes garantindo o caminho e o0 rumo
tomado, ja que a melhor fonte para ajuda-lo a determinar se vocé esqueceu
alguma interagdo ou processo que possa impacta-los, porque pode nao ser
bom ou util para quem usa o produto algo que sua equipe técnica definiu como
importante, portanto, jamais deixe de escutar o seu cliente, mesmo que tenham
visdes diferentes.Porque com certeza o cliente sabe o que a empresa precisa
para ter clientes.

Assim quando vocé descobre os motivos pelos quais alguns clientes
param de usar o seu produto, isto permite que se possa lidar com os problemas



em sua esséncia. Desta forma vocé pode ser capaz de evitar a perda de perfis
iguais de cliente e até atrair.

O feedback sobre a jornada do cliente, fornece informag¢des valiosas
sobre a prestacao de servigo/produto e a sua imagem.

“A MaagCompany trabalhe em organizagcées em geral, buscando projetar
e implementar estratégias de servigos, usando os conceitos de
transformacao digital e humanismo social, criando significado no liderar
equipes profissionais diversificadas culturalmente a nivel global, assim
buscamos a capacitagcao por meio da tecnologia mais adequada a sua
organizagées criando seu novo normal.”
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