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O que é este Guia?

Este Guia tem por objetivo orientar os gestores de
portfélio de produtos do SEBRAE/SE, e demais
envolvidos no processo, nas atividades necessarias para
a gestao do portfélio de produtos. Contribuindo para a
tomada de decisao e visando adequar os produtos
oferecidos pelo SEBRAE/SE as necessidades atuais e
futuras dos clientes.




Como usar este Guia?

Este Guia oferece uma estrutura processual que serve de
Jornada para apolar o gestor ao longo do processo de gestag
do portfolio de produtos. Para cada etapa, sao descritas
entradas, métodos e ferramentas e saidas.

st Entradas

Quais dados, informagdes e conhecimentos preciso para regliza
Processo Vs

processo

Saidas
G Q/.lo




INTELIGENCIA COMPETITIVA

ESTRUTURA PROCESSUAL



Inteligéncia Competitiva

A Inteligéncia Competitiva (IC) é uma das bases
utilizadas para a elaboragcao deste Guia. A IC
Investiga 0 ambiente onde a empresa esta inserida,
para descobrir oportunidades e reduzir riscos.
Bem como diagnostica o ambiente interno para
estabelecer estratégias de agao a curto, médio e
longo prazo. Para o SEBRAE/SE ser bem
sucessido em sua estratégia de oferta de produtos,
precisa utilizar desta analise dos ambientes
externo e interno para alinhar os seus produtos e
processos ao contexto em que a organizagcao esta
Inserida.
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Customer Knowledge Management

Outra base utilizada neste Guia é a Customer Knowledge Management
(CKM), em portugués, Gestao do Conhecimento do Cliente. A CKM é
uma abordagem relevante para este contexto de exploragao do
conhecimento do cliente como fonte de vantagem competitiva. Ela se
baseia na Gestao do Conhecimento e na Gestao do Relacionamento com
o Cliente para gerar valor, inovagao e outros beneficios para clientes

organizagoes.

MUNIZ (2020)



ESTRUTURA PROCESSUAL
CONHEGA A NOSSA JORNADA

Selecionar as fontes de
conhecimento dos

clientes e planejar os Analisar conhecimento Armanezar e
orocessos de coleta e do cliente e produzir compartilhar
I s insights para a gestao conhecimento do
do portfélio de cliente para gestdo do
produtos portfélio de produtos
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(1) IDENTIFICAGAO

O objetivo é identificar quais os conhecimentos do cliente
necessarios para a gestao do portfolio de produtos




(1) IDENTIFICAGAO

Entradas

9

e Direcionamento estratégico

Analises dos ambientes
externo e interno
Programas, projetos e
Processos

Metas fisicas

e fonhecimentos
relevantes para a gestao
do portfolio de produtos

/
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ENTIFICACAO

Realizar o Workshop de Portfolio de Produtos

O WORKSHOP DE PORTFOLIO DE PRODUTOS € um evento integrante do ciclo anual de revisao
do Planejamento Estratégico. Reune toda a forca de trabalho e visa alinhar o entendimento de
todos em relacao as Diretrizes Estrategicas, o Portfélio de Produtos e as Necessidades e
Expectativas dos Clientes.



O Workshop é o evento de

ROTEIRO DE REALIZACA O DO WORKS HOP DE PORTFOLIO DE PRODUTOS Inicto_de " todo o Processo
de gestao do portfolio de
Responsavel: Gestao Estratégica; Gestdo do Portfolio de Produtos prod utos.

. Gestores de projetos intemos e de atendimento. gerentes das
Participantes: : . : o .
unidades organizacionais e dos Escritorios Regionais

L Apos a definicdo dos Programas. Projetos e Atividades do Plano
Realizacdo: :
Anual (geralmente entre os meses de novembro e dezembro)

Programas. projetos e atividades

Objetivos e metas organizacionais

Analise do Ambiente Externo

Desempenho dos produtos mais relevantes
Segmentacao de clientes

Informacdes de entrada:

Priorizacdo do publico-alvo (preliminar)
Categorizacdo do portfolio de produtos (familias )
Priorizacdo de produtos (preliminar)

Demandas para segmentacdo de clientes
Demandas para categorizacao de produtos

Pauta a serabordada:

Saidas desejadas: R _ N _
Relacdo das informacdes e conhecimentos relevantes para a

gestdo do portfolio de produtos

12
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IDENTIFICACAO

) Workshop de Portfélio de
17/ Produtos

=

DICAS!

PLANEJAMENTO

Convide as pessoas com antecedéncia, organize o local e o horario para garantir a
participagao de todos.

PREPARACAO

Organize as informacdes necessarias para as discussoes, prepare o ambiente e conduza
dinamicas que apoiem a imersao dos participantes.

SISTEMATICA

O Workshop faz parte do ciclo de Revisao do Planejamento Anual. Esta logica é
13 importante para garantir a sistematizagcao deste rito.



SELECAO

O objetivo é selecionar as fontes de conhecimento do
cliente relevantes para a gestao do portfélio de produtos,
bem como planejar os processos de coleta e tratamento
destes conhecimentos.

14
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SELECAO

Entradas

e Conhecimentos dos
9 clientes relevantes para
a gestao do portfolio de
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cimentos lentes

O Mapa dos Conhecimentos dos Clientes
é a ferramenta concebida para orientar a
realizacao do processo de Selegao. Ele e
baseado na metodologia OSWZ2H. E
contém todas as informacoes relevantes
sobre as fontes de conhecimento
necessarias para desenvolver a gestao do
portfolio de produtos.




ey apli Chial a fonte deste

conhecimento?
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SELECAO

Mapa dos Conhecimentos dos Clien

EXEMPLO!

Unidade de Ouvidoria

___ Compreender aspectos

P = objetivos e subjetivos da

Reclamagdes dos clientes t4")'A g V- N B L g B € percepcio dos clientes acerca
4 -- o S dos produtos consumidos

todas as manifestacoes dos
s classificadad como
clamacoOes. Categorizar aquelas
relacionadas aos produtos. Tratar
estas reclamacoOes mensalmente. 18
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COLETA

O objetivo ¢é realizar, efetivamente, a coleta dos
conhecimentos dos clientes relevantes para a gestao do
portfolio de produtos nas suas respectivas fontes,
conforme definido nos processos anteriores.




COLETA

/

Entradas
:a I e Conhecimentos relevantes
e Fontes de conhecimentos
dos clientes

e Méetodos de coleta
aaSs

=7 onhecimentos
" ‘ \ foletados e tratados

20




i T 1 1) T —— y

1011040110111

akuala

 COLETA

Utilize o Mapa dos Conhecimentos
dos Clientes para identificar as
fontes dos conhecimentos
necessarios para a gestao do
portfolio de produtos. E planejar
como coletar e tratar estes
conhecimentos.




COLETA \__

Métodos de Coleta e Tratamento
de Conhecimentos dos Clientes

=

DESTAQUES!

CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) ﬂ’

Os sistemas de informagoes que dao suporte a CRM registram, organizam e g;'

armazenam dados e informacdes das transacOes com os clientes. Estes sao fontes
relevantes para a geragao de conhecimentos dos clientes.

DATA ANALYTICS

Dentro do contexto de Big Data, métodos da ciéncia de dados podem ser adotados
para obter conhecimentos relevantes a partir do conjunto de dados e informacdes da
organizag¢ao. Mineragao de dados, clusterizagao e andlise preditiva sao exemplos de
técnicas que podem ser adotadas com esta finalidade.

ESTUDOS DE PERSONAS

Os Estudos de Personas sao pesquisas qualitativas que buscam identificar e descrever
0S principais usuarios dos produtos. Obtendo assim suas principais caracteristicas,
dores, necessidades e percep¢oes acerca da organizagao.

22
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ANALISE

O objetivo é analisar os conhecimentos dos clientes para
produzir insights para a gestao do portfolio de produtos.




ANALISE

Entradas
e Conhecimentos
9: I coletados e tratados
//'o AAAS

XKETSTS f sights para a gest3o

,, , do portfolio de
” ‘ prorc)jutos

/

\
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I Question Marks

Matriz BCG

A Matriz BCG é a ferramenta adotada para orientar a analise do portfolio de produtos a partir dos
conhecimentos dos cliente. E uma ferramenta simples e visual, que categoria os produtos em
25 quatro quadrantes. Favorecendo insights para a tomada de decisao.



PRODUTOS

PRODLTO A
PRODLUTO B
PRODLUTO C

Aderéncia Estrategica

Score Numero de
Clientes
Atendidos

Vacas leiteiras

Meédia
Dezempenho

esempenho Atual

para publices
prioritarios

Aderéncia Estrategica

Score
para projetos | Posicionamento
estratégicos no Mercado

Media Aderéncia
Estrategica

26
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Matriz BCG

A Matriz BCG adaptada para o processo de
Gestao do Portfélio de Produtos do
SEBRAE/SE avalia as solugcbes em duas
dimensoes: o0 desempenho atual dos
produtos e a aderéncia estratégica. Isto
permite balancear as demandas de curto
prazo com as necessidades e tendéncias a
longo prazo.
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Desempenho Atual

e = Z

NUMERO DE CLIENTES GERACAO DE RECEITA SATISFACAO DO CLIENTE
ATENDIDOS Qual o montante obtido em receitas Qual o resultado da pesquisa de satisfagao
, - . proprias (empresas beneficadas) com a do cliente (por meio do NPS) para este
Quantos clientes (pessoas fisicas e juridicas) venda deste produto no periodo em analise. produto no periodo em anaise.
foram atendidas com este produto no 28

periodo analisado.



Aderéncia estratégica

| .
T

——— ——

RELEVANCIA PARA POSICIONAMENTO NO

RELEVANCIA PARA -
UBLICOS PRICRITT PROJETOS ESTRATEGICOS MERCADO

\

O quanto este produto é relevante para O quanto este produto é relevante para a
O quanto este produto € relevante para compor a cesta de produtos dos projetos competitividade da organizacao perante o
compor a cesta de produtos da estratégia estratégicos para o ciclo de Planejamento ambiente concorrencial analisado e as
tendéncias de mercado.

de atendimento as personas priorizadas no Estratégico.
29 ciclo de Planejamento Estrategico.



Matriz BCG

Liste os produtos do
portfolio a serem analisados

Atribua um score de 1 a 5 para
cada produto nos drivers da
dimensao Desempenho Atual

Atribua um scorede 1ad5p

cada produto nos drive ‘
dimensio Aderéncia Estratési

Obtenha a média/pate
cada dimensaag

ANALISE

Plote o resultado de cada
produto na Matriz

Analise a coeréncia dos
resultados e o
balanceamento do portfolio

30
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APLICACAO

O objetivo é aplicar resultados da coleta e analise dos
conhecimentos dos clientes na tomada de decisao sobre o

portfolio de produtos, com base nos insights gerados nos
processos anteriores.




APLICACAO

Entradas

) e Insights gerados na analise
dos conhecimentos

/

/o NAaS

e |htervencdes no portfolio

=< :
, d d
”’.’ ‘ Ineteprrv%n%tt”)oess em demais

> processos internos
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Designar o Comité de Portfolio de Produtos

O COMITE DE PORTFOLIO DE PRODUTOS tem o papel de formalizar a analise do portfélio de
produtos, subsidiando a Diretoria Executiva na tomada de decisao sobre a estratégia de atuacao
em produtos do SEBRAE/SE. Além disto, propdem melhorias nos processos internos a partir

33 dos conhecimentos dos clientes analisados.




COMITE DE PORTFOLIO DE PRODUTOS

Gestor do Portfolio de Produtos

Mhembros:

Report:

Gestdo do Portfolio de Produtos; Gestdo de Fomecedores de Bens e
sServicos Credenciados (todos os editais vigentes); Marketing;
Agencias de Atendimento (representacio regional); Eelacionamento
com o Clhente; Eede de Agentes de Atendimento {representacio da
rede extendida de atendimento)
Coordenar a estratéegia de atuacao em produtos do SEBEAE/SE,
propondo melhonas nos processos intemos da orgamzacio com
vistas a contnbuir para a oferta de produtos aderentes as
necessidades dos chentes.
* Apoiar a realizacio do Workshop de Portfolio de Produtos;
* Apoiar a elaboracdo do Mapa de Conhecimentos dos Clientes;
* Bealizar a coleta de conhecimentos dos clientes para a gestao do
portfolio de produtos;
= Bealizar a analise de conhecimentos dos clientes para a gestdo do
portfolio de produtos;
* Bevisar o portfolio de produtos do SEBRAE/SE;
* Compartilhar e armazenar os conhecimentos dos chentes paraa
zestio do portfolio de produtos;
* Monittorar os indicadores de desempenho dos produtos;
* Propor melhonas nos processos de gestio de fornecedores,
atendimento e relacionamento com o chiente;
* Propor melhonas nos sistemas de mnformacoes;

yacitacoes para a forca de trabalho e fomecedores.
Comité consultivo de suporte a Diretoria Executiva (instancia
deliberativa)

APLICACAO

34
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Revisao do Portfolio de Produtos

PRINCIPAL TAREFA DO COMITE DE PORTFOLIO DE
PRODUTOS. VISA ORIENTAR DECISOES ACERCA DO
PORTFOLIO DE PRODUTOS.

MANTER

Que produtos devem ser mantidos no portfolio. Pois
atendem as necessidades atuais e futuras dos clientes,
apresentando bom desempenho.

ATUALIZAR

Que produtos precisam de melhorias, para que
atendem a demandas dos cleintes e estejam com o
seu conteudo atualizado de acordo com o mercado.

ADQUIRNE

Que novos produtos devem ser adquiridos do
portfélio de outros SEBRAE/UF ou de
contratacdes no mercado, a fim de compor o
portfélio de produtos do SEBRAE/SE, atendendo
a gaps identificados.

DESCONTINUAR

Que produtos podem ser retirados do portfdlio,
pois nao atendem mais as necessidades dos
clientes e apresentam desempenho insatisfatorio.



APLICACAO

Comité do Portfolio de Produtos

=

DESTAQUES!

Além do papel de revisar o portfolio de produtos, € importante
o comité ficar atento a outros aspectos.

DE OLHO NA CONCORRENCIA

Manter atualizados estudos sobre concorrentes, criando um repertério de materiais de
Inteligéncia Competitiva por meio do qual monitora o0 ambiente concorrencial e avalia
o posicionamento de mercado do SEBRAE/SE.

ATENCAO AS TENDENCIAS Eﬁ;f}

Realizar estudos de tendéncias de mercado, criando uma base de conhecimentos capaz Gclique aqui para Estudo dﬂ (‘

\

de orientar a estratégia de atuagdo em produtos do SEBRAE/SE. oncorréncia SEBRAE/SC 3073

ATUACAO EM REDE &3 ( M Guia de W

Tendéncias SEBRAE/PR 2Q2
-

Participar de féruns de discussao relevantes, dentro e fora do Sistema Sebrae, a fim de
estabelecer parcerias estratégicas para a atuagao do SEBRAE/SE. 36
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COMPARTILHAMENTO

O objetivo € definir como serao armazenados e
disseminados os conhecimentos dos clientes utilizados na
Gestao do Portfolio de Produtos, e com quais partes
Interessadas estes conhecimentos devem ser
compartilhados.




COMPARTILHAMENTO

Entradas

e Conhecimentos dos clientes analisados
9 e Intervencdes no portfdlio de produtos
e |ntervencdes NOS processos internos

B

paldas

XS  Bases de conhecimento
’ l organizadas e disponiveis
/
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7/

Ferramenta Proposito Partes mteressadas E pOSS Ve I' U tl |.|Za r asS
Organizar e disponibilizar as Forga de trabalho ferramentas ]a d|SpOﬂlve|S
Catilogo de produtos (portféio) informacgoes sobre cada produto Rede de Agentes no S E B RA E/S E cOomo

(descricao, conteldo, carga hordria, |Fornecedores de Consultoria e Instrutoria

publico-alvo, argumento de vendas, |Credenciados repOS|t(_)r|OS d_e
Crganizar e disponibilizar os dados e COnheC|mentOS e Canals
informactes do desempenho dos pa ra Compa rtilhamento

Paineis (Business Inteligence ) produtos (atendimentos, receitas, Forca de trabalho

despesas, pesquisas de satisfacdo, deSteS COhheClmentOS com
etc.) as partes interessadas.

Armazenar e disponibilizar os dados

o - _— e informacoes relevantes sobre os
Pagina na mtranet (Sharepoint) £ Forca de trabalho
produtos (estudos, relatorios,

registros de reuniao, etc.)

) ) ... |Forga de trabalho
Disseminar as mudancas no portfélio

i Rede de Agentes
Eventos de produtos e novos conhecimentos = = =
Fornecedores de Consultoria e Instrutoria
relevantes & i
Credenciados

Disponibilizar informacoes

relevantes dos produtos para os
Catalogo de produtos (site) clientes, em especial para Clientes

autoconsumo (descricdo, precos,

beneficios, etc.)

39
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DICAS!

NAO SAO SO EVENTOS

Eventos sao importantes para disseminar conhecimentos e permitir a interagao
entre os envolvidos. Contudo, compartilhar conhecimentos nao pode estar
restrito a eventos. Importante utilizar e manter atualizados os canais de
comunicagao assincrona disponiveis.

PRIORIZE UM BOM CATALOGO DE PRODUTOS

O Catalogo de Produtos é a representagcao objetiva do portfélio de produtos.
Por isto ele deve ser mantido atualizado, com todas as intervencoes
registradas. Importante gerar catalogos distintos de acordo com as partes
interessadas (cliente, atendimento, rede de agentes, consultores e instrutores,
etc.).




41

ATUALIZACAO

O objetivo € avaliar os processos da gestao do portfolio de
produtos e promover a atualizagcao dos conhecimentos dos
clientes, que ira definir a necessidade de revisitar alguns
dos processos.




ATUALIZACAO

Entradas

e Conhecimentos analisados
9 e |ndicadores de

desempenho

B

aas

w/
® /o

"" v e fonhecimentos atualizados

. ® / ¢ /IntervencOes NosS

” ‘ processos de gestao do
> portfolio de produtos
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Monitoramento de indicadores de desempenho

O Monitoramento de indicadores de desempenho é a forma de acompanhar oS processos de
gestao do portfélio de produtos e, a partir de seus resultados, definir medidas para aperfeicoar
43 métodos e ferramentas, ou para atualizar informacgoes de entrada relevantes.



FICHA DOS INDICADORES DE DESEMPENHO DOS PRODUTOS DO PORTFOLIO

Indicador Clientes atendidos Geracio de receita
Somatono do numero de chientes | Somatono da receita (recettas propnas de
Descricao gque consumiram o produto no empresas beneficiadas) obtida com a

yeriodo venda do produto no pentodo

. Umdade de Atendimento e 2 i, R :
Responsivel , Unidade de Gestio Financeira
Eelacionamento

Unidade de medida numero 5 (Beal)
Pn laridade (Quanto maior melhor Lh_lmltn maior melhor
uencia Mens=al Mensal

Conforme desdobramento da i .
Meta 2 Conforme desdobramento da estratesia
estratéoia .

Painel B Painel BI

Estes sao os principais indicadores
gue devem ser acompanhados pelo
Comité de Portfdolio de Produtos.

Satisfacdio do Cliente (NPS)
Indice de rec omendacao do chente, em resposta a pergunta "(Jual &
a probabilidade de voce recomendar esta empresa para um amigo
ou coleza?", conforme metodolozia do NPS

Unidade de Atendimento e Eelacionamento

namero {0 a 10}
CQuanto maior melhor
hensal

Conforme desdobramento da estratégia

Paimnel BI

44
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Indicadores de desempenho

—————
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===
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CLIENTES ATENDIDOS

Avalia a quantidade de clientes (pessoas
fisicas e juridicas) foram atendidos no
periodo com produtos do portfolio. A
estratificacao permite analisar o impacto de
intervencoes no portfélio nos diferentes
perfis de clientes.

GERACAO DE RECEITA

Avalia o volume de receitas proprias
(empresas beneficiadas) gerada com a
venda de produtos do portfélio. Sua
estratificacao permite avaliar o impacto de
intervencdes no portfolio na geragao de
receita.

SATISFACAO DO CLIENTE

Avalia a satisfacao do cliente (NPS) com
produtos do portfélio. Sua estratificacao
permite avaliar o impacto de intervencoes
no portfélio no atendimento as
necessidades e expectativas dos clientes.



ATUALIZACAO

Monitoramento de indicadores de desempenho

=

DICAS!

ATUALIZACAO

Importante definir uma plataforma (como um painel com base em Business Intelligence) para
manter os indicadores visiveis, atualizados e disponiveis, facilitando a consulta e tomada de
decisao.

VISAO SISTEMICA

Ao analisar os indicadores de desempenho, nao restringir a visao apenas ao processo de gestao
do portfolio de produtos. Como também outros processos que podem impactar na estratégia
de atuagcdo em produtos (atendimento, relacionamento com o cliente, gestao de fornecedores).

CENTRALIDADE NO CLIENTE

Ter em mente que todos os processos tem como perspectiva central o cliente, e a satisfacao
de suas necessidades e expectativas. 46
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Mensagem Final

Este Guia traz para o SEBRAE/SE um processo estruturado pdrgz
a Gestao do Portfolio de Produtos, tendo base as premissgs da
Inteligéncia  Competitiva e da  Customer Knowledgé
Management. Isto vem contribuir para a concepgao dgé 3
estratégia de atuacao em produtos que alinhe as djfretryzes
organizacionals com as necessidades e expectativas, /afudls/ ¢
futuras, dos clientes. Também confere a organizatac )Y
competitidade e uma visdo Unica>acerca de como Uiz Os
conhecimentos dos clientes Ma ?o.'(‘oj?(‘ojﬂa‘:' ¢
portfolio de produtos. ” Y

/
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