


ADMINISTRACAO ESTRATEGICA DE SERVICOS

A importancia das atividades de servicos na sociedade pode ser

demonstrada, por um lado,

pela posicao que ocupam na economia, seja através da

participacao no PIB ou na

geracao de empregos, e pela andlise das tendéncias e

transformacgoes que a economia mundial esta
experimentando.



Alguns fatores que propiciam o aumento da demanda por servicos
Sao:

- Desejo de uma melhor qualidade de vida e mais tempo de lazer;

- A urbanizacao, tornando necessarios alguns servi¢cos (como seguranca,
por exemplo);

- Mudancgas demograficas que aumentam a quantidade de criangas e/ou
idosos, 0s quaisconsomem maior variedade de servigos;



Alguns fatores que propiciam o aumento da demanda por servigcos
Sao:

- Mudangas sécio-econdmicas como o aumento da participacao da mulher
no trabalho remunerado e pressoes sobre o tempo pessoal;

- Aumento da sofisticacao dos consumidores, levando a necessidades mais
amplas de servicos;

- Mudangas tecnoldgicas (como o avang¢o dos computadores e das
telecomunicacdes) que tém aumentado a qualidade dos servigos, ou ainda
criado servicos completamente novos.



A FUNCAO OPERACOES EM SERVICOS

« E a parte responsavel por produzir seus
produtos (bens) ou servicos.

* Deve ter objetivos BEM definidos e CONTROLE
sobre estes objetivos.

* Geralmente é o coracao das organizacoes pois
é a funcao que, de fato, prové aos clientes
aquilo que desejam.



OPERACOES E (OU EM) SERVICOS?

* Os servicos, por suas caracteristicas distintas,
precisam estar na mente dos gestores como
algo fundamental e distinto, mas nunca
isolado da producao de bens.

 Quais sao estas caracteristicas?

e E possivel dissociar bens de servicos na
entrega do pacote ao consumidor final, ou
seja, é possivel entregar SOMENTE o bem ou
SOMENTE o servi¢o?



SERVICOS E CLIENTES

e Servicos de Front Office: linha de frente, cujo
nivel de contato com é alto/intenso,
proporcionando incertezas, variabilidade e
menor controle.

e Servicos de Back Room: ou retaguarda, cujo
nivel de contato com o cliente é baixo,
gerando maior previsibilidade, padronizacao e
maior controle.



DIMENSOES QUE OS SERVICOS AFETAM A
FORMA DE GESTAO DAS EMPRESAS

Enfase em pessoas ou equipamentos
Grau de CONTATO com o cliente

Grau de PARTICIPACAO do cliente no
processo (determina se o servicos sera total
ou self servicge).

Grau de personalizacao dos servicos
Grau de julgamento pessoal dos funcionarios
Grau de tangibilidade do servico



CLASSIFICANDO UM SISTEMA DE SERVICOS

A literatura, a partir das dimensdes acima, buscou
classificar os processos de servicos. A classificacao a
qgue chegou-se foi:

a)Servicos Profissionais: executados por
profissionais especializados.

b)Loja de Servicos: Locais onde servicos sao
oferecidos aos clientes (juncao clara com a entrega
de Bens).

c)Servicos de massa: Locais onde servicos sao
oferecidos de forma massificada (com ou sem a
entrega de bens).



A IMPORTANCIA ESTRATEGICA DAS OPERACOES
EM SERVICOS

 Mudancas nos padroes competitivos no
cenario mundial.

* Novo Comportamento de Consumidor.
e Acesso a informacao.
 Mercado fisico e virtual.

* Mudancas na competitividade em servicos
(internacionalizacao, T.1.)

* Foco no cliente.



EXPLIQUE AS PRINCIPAIS DIFERENCAS ENTRE A
OFERTA DA GESTAO DE PRODUTOS E SERVICOS;

COMO OS SERVICOS SAO CLASSIFICADOS?

POR QUE PRODUTQOS E SERVICOS PODEM SER
CONSIDERADOS COMO PROCESSOS?

NO ATUAL CENARIO ECONOMICO MUNDIAL, POR
QUE O DESENVOLVIMENTO DAS ATIVIDADES DE
SERVICOS SAO IMPORTANTES PARA A ECONOMIA?






Como os servigos diferem entre si

10. Por que classificar servicos?

Existem varias formas de classificar servicos.
Algumas tem como base as tradicionais

classificacoes de bens:

Duraveis e nao duraveis
Bens de consumo e Bens industriais

Por ramo de atividade (tradicional)



Classificacao de servicos

Maneiras significativas de classificar servigos

1.

o kW

Grau de tangibilidade ou intangibilidade dos
processos de servico

Destinatario direto do processo de servico
Tempo e lugar da entrega do servico

Grau de personalizacao ou padronizagao
Natureza da relacao com os clientes

Medida na qual oferta e demanda estao em
equilibrio

Medida na qual instalacoes, equipamentos e

pessoal participam da expectativa de servico



O servico como Processo

Elementos do Processo
Produto
Produtividade
Lugar e Tempo e Qualidade
Pessoas

Promocao e
Educacao

Preco e Custos

Processo € um método particular de operacao ou série
de acoes, normalmente envolvendo multiplos passos
gque muitas vezes precisam acontecer em uma

seqgliéncia definida.

Evidéncia Fisica



Categorias de Processos de Servicos

BT ¢ nature Quem ou o que é o destinatario direto do servico?

do servico

- Pessoas Bens
Agoes em Processamento com pessoas Processamento com bens
elementos
Tangiveis
AgOes em Processamento com Processamento com
elementos estimulo mental informacgoes

Intangiveis

Lovelock e Wright (2003, 35)



Matriz do Processo de SerVigo (Roger Schmenner)
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Servicos de Massa vs. Customizados

Outra forma de categorizar os servigos
com relacao ao processo implica
iIdentificar o volume de clientes
atendidos por dia, numa unidade de
servico.



Servicos de Massa vs. Customizados

Unidades Dezenas Centenas Milhares
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Fonte: Adaptado de Corréa e Caon (2002, 70)



Servicos de Massa vs. Customizados

Variaveis que diferenciam as unidades de
operacoes prestadoras de servicos:

Nivel de personalizacao
Intensidade de contato

Enfase em pessoas ou equipamento

Cc o 0O O

Predominancia de back ou front office



Servicos de Massa vs. Customizados
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Servicos de Massa vs. Customizados
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Servicos de Massa vs. Customizados

Servicos de massa

2 Numero grande de clientes é atendido por dia
numa unidade tipica.

Ex.: Onibus urbano

Servicos profissionais

o Atendimento personalizado, atendendo as
necessidades e desejos de cada cliente em
particular.

Ex.: Clinica de atendimento psicologico



Servicos de Massa vs. Customizados

Servicos de massa “customizados”

o Atende numero grande de clientes, mas consegue
personalizar com o uso de tecnologia
especializada.

Ex.: Amazon, Nike, ClioYahoo.

Servicos profissionais de massa

o Atendimento profissional a um numero maior de
Pess0oas
Ex.: Clinicas médicas especializadas num determinado

tipo de problema — Hospital Canadense Shouldice (esp.
hérnias inguinais)



Servicos de Massa vs. Customizados

Lojas de servicos

0 Maioria das operacoes de servicos. Sao
operacoes que tratam um volume intermediario
de clientes por dia em suas unidades e estao a
meio caminho com relacao as variaveis de:

Customizacao

Back vs. Front Office

Pessoas vs. Equipamento

Intensidade de contato

Ex.: maioria dos hotéis, restaurantes, hospitais, etc.



Desafios para os
gerentes

(baixa interacao /
baixa
personalizacao):
-Marketing

-Tornar o servigo “mais
caloroso”

-Atencao aos
ambientes
-Administrar
hierarquias rigidas com
necessidades de
padronizacao de
procedimentos
operacionais

Os Desafios para os Gerentes

Desafios para os gerentes (baixa intensidade de
trabalho):

-Decisoes de capital
-Avancos tecnoldgicos

-Gerenciamento da demanda para evitar picos e estimular a

demanda em periodos de baixa
-Programacao do atendimento

=
=

Indistrias de servicos
(baixo trabalho / baixa
interagao e
personalizagao)

Servicos de massa
(alto trabalho / baixa
interacao e
personalizagao)

a

o

Lojas de servicos
(baixo trabalho / alta
interagao e
personalizagao)

Servicos profissionais
(alto trabalho / alta
interacao e
personalizagao)

&

Desafios para os gerentes (alta intensidade de

trabalho):
-Empregar / treinar

-Desenvolvimento de métodos de controle

-Programar a forca de trabalho

-Lancamento de novas unidades

-Gerenciar o crescimento

=)
=)

Desafios para os
gerentes

(alta interacao / alta
personalizacao):

-Lutar contra o aumento de
custos

-Manter a qualidade
-Reagir a intervengao do
cliente no processo
-Prosperidade dos
empregados

-Gerenciar o processo do
pessoal que presta o
servico

-Gerenciar hierarquias
horizontais onde a relacao
superior-subordinado é
quase inexistente

-Obter a lealdade dos
empregados






A Importancia dos Servicos na Economia

-Posicao na Economia;

-Produto Interno Bruto;
-Geracao de Empregos.
-Fatores que aumentam a demanda por servicos
- desejo de melhor qualidade de vida;
- mais tempo de lazer;
- a urbanizagao (requerendo mais servigos);

- mudancas demograficas (consumo de maior variedade de
servicos);



A Importancia dos Servicos na Economia

- mudancas socioeconOmicas ( maior participacao da
mulher);

- aumento da sofisticacao dos consumidores (necessidades
mais amplas);

- mudancas tecnologicas;
- maior preocupacao com a ecologia;

- maior complexidade da vida, produtos.



Papel dos Servicos em outros segmentos

1 - Como diferencial competitivo:

Segundo Porter (1980): trés estratégias para competir no mercado:

Lideranca em Custos (economia de escala, redugao ou
minimizacao de custos);

Diferenciacao (criacao do exclusivo, novo, inovador)

Foco (atendimento excelente, qualidade em servicos)



Papel dos Servicos em outros segmentos

1 - Como diferencial competitivo:

Exemplos:

Servicos prestados ao cliente: ( projeto, crédito, distribuicao, assisténcia técnica,
exemplos do Turismo ......... ).

Diferenciar o pacote de servigcos — Diferencial Competitivo.
Qualidade do produto e lideranca tecnoldgica

Selecao de canais de distribuicao



Kotler (1991) — O Valor Fornecido é o principal critério de escolha de
fornecedores, por parte do consumidor.

Desempenho, Recursos, Confiabilidade,
Conformidade, Manutenibilidade, Estética.

\

Distribuicao, instalacao, treinamento,
consultoria, reparos, outros servi¢cos

Valor Percebido

—

Produto (A)
Servicos (B)
Pessoal (C)

Competéncia, cortesia, credibilidade,
confiabilidade, prontiddao no atendimento,
comunicacao

Simbolos, propaganda, atmosfera, eventos

L

Imagem (D)

VALOR FORNECIDO

Preco:
Valor monetério (E)
Custos de tempo (F)

Energia (G)

Desgaste psicoldgico (D)




2 - Como suporte as atividades de industria

- Recursos Humanos, Financeiro, Manutencao,
Processamento de dados — sao servicos prestados a
atividade fim.

- Cliente Interno.

- Definicao da Missao de cada departamento: Gestao
estratégica dos servicos.



3 - Como geradores de Lucro

- Os servicos foram criados para facilitar o processo de
comercializacao;

- Desenvolveram a tal ponto que ultrapasaram a
Funcao de apoio;

- Comercializacao ( consultoria, treinamento, transporte,
manutencao)



2 - OPERACOES DE SERVICOS

-Responsavel pela producao dos servicos.
- Objetivos bem definidos;
- Processo de transformacao
- Sistema de controle;

- Imponderaveis.



- Afuncao de Operacgoes € o ponto central das Organizacées.

- Estabelece interfaces com diversos outros subsistemas
necessarios ao funcionamento da empresa.




- Afuncao de Operacgoes € o ponto central das Organizacées.

- Estabelece interfaces com diversos outros subsistemas
necessarios ao funcionamento da empresa.




As especificidades dos Servicos X Manufatura

- Gerenciar Servicos € diferente de Gerenciar Producao;

- Dificuldade em classificar as empresas por categoria (servicos
ou manufatura);

- Quase toda compra de produto pode ter um servico
agregando valor ao cliente, facilitando (aconselhamento,
consultoria, refeicao viagem aérea, filme viagem terrestre, etc)

- Sob a otica da gestao de Operacdées nao ha sentido em
classificar empresas por categoria.



Caracteristicas das Operacoes de Servicos:

- Intangibilidade dos servigos;
- Presenca e participacao do cliente no processo;

- Producao e consumo de servigos simultaneos.



Os Servicos sao intangiveis:
- O Servico é vivenciado ( Produto é possuido)
- Dificuldade de avaliacao da qualidade

- O Cliente percebe mais riscos na compra de servicos do que
de produtos

- O servigo nao é patenteavel, exige estratégias para assegurar

fidelizar o cliente
- (O

S @

Servigo Intangivel ProdutoTangivel




A presenca e participacao do Cliente no processo:

- mao-de-obra qualificada
- tempo

- tecnologia empregada



< -f:‘ﬂ

Servico precisa da Produto nao precisa da
presenca do cliente presenca do cliente
para ser produzido para ser produzido

A producao e o consumo de servicos sao simultaneos:
- Servicos nao podem ser estocados
- E mais dificil utilizar a capacidade produtiva
- Capacidade produtiva disponivel se perde
- Instabilidade da demanda impde necessidade de flexibilidade

- Garantia da Qualidade — contato pessoal



- A tendéncia moderna é Eratar a producao de produtos e
servicos como OPERACOES.

- Produtos e Servicos sao considerados como
componentes de um pacote.

- Pode haver predominancia de produtos ou de servicos.



Confiabilidade

Desempenho

Qualidade Caracteristicas

percebida

/ QUALIDADE
de PRODUTOS

e SERVICOS

Estética

Conformidade

Atendimento

Durabilidade




A interface com a funcao de Marketing

Na Manufatura

Consumidor <:| Marketing Producdo
O bem vai ao consumidor
Nos Servicos
O consumidor vem ao servico
. Marketing e
Consumidor < :> .
Operacoes Operagoes

O servico vai ao consumidor




- Conflito:

- Operacoes busca reducdo de custos e otimizar a
produtividade

- Marketing busca satisfacdo do consumidor visando o
crescimento de vendas.

Foco estratégico no estabelecimentos dos objetivos
de Marketing e Operacoes



Funcoes basicas do Marketing:

- Comunicacao com o cliente durante o processo ou através de
publicidade e propaganda

- Identificar as necessidades dos consumidores, de modo a
projetar um servigo que atenda as necessidades

- Desenvolver cultura de servicos: todo o pessoal da
empresa que tenha contato com o consumidor deve ter postura
prospectiva em relacao as necessidades dos clientes.



Dimensoes dos servicos que afetam as operacoes

-Enfase dada a pessoas ou a equipamentos no
processo: Pessoas (mais flexiveis e mais dificeis de
controlar e mais sujeitos a variabilidade)

- O grau de contato com o cliente:

- Ambiente carregado de incerteza e variabilidade —
menor produtividade e controle mais dificil

- Alto contato com o cliente: Front Office

- OperacOes de baixo contato: Back room



- O grau de participacao do cliente no processo: avalia a
participacao do cliente como recurso do processo produtivo.
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- O grau de personalizacao do servico: montar um “pacote
visando atender as expectativas de um cliente especifico.

- O grau de julgamento pessoal dos funcionarios:
autonomia aso funcionarios para a necessidades e
expectativas especificas.

- O grau de tangibilidade do servico: relevancia do bem
facilitador do servico possibilitando mais énfase no produto
OU NO Processo.



Classificacao dos processos de Servico

- Servicos Profissionais:
-0 cliente busca no fornecedor uma capacitacao de que nao dispoe.
- alto grau de contato com o cliente
- Servico de massa:
- S40 pouco personalizados.
- alto grau de padronizacao das operacoes

e baixo contato com o cliente



Classificacao dos processos de Servico

- Loja de servicos

- processo intermediario entre servicos Profissionais e de
Massa.

- maior volume de clientes processados por dia.
- grau de contato consideravel com o cliente

- certo grau de personalizagao do servigo



Importancia Estratégica das Operacoes em Servicos

-Utilizacio da tecnologia ( aprimorar, substituir, criar novos servicos)
- Criar vantagem competitiva
- Papel estratégico: proporcionar competitividade
» As operacoes como arma competitiva:
- Atingir a exceléncia em servigos
- Tempo de atendimento;
- Qualidade, confiabilidade, consisténcia;

- Custos e flexibilidade.



Importancia Estratégica das Operacoes em Servicos

> As operacoes devem contribuir com a eficacia e nao s6 com a
eficiéncia:

- Eficiéncia em custo nao €& a maior contribuicdio para a
competitividade.

-Cuidado com o excesso de preocupacdao com produtividade em
detrimento da exceléncia.



» Sistema de operagdes proativo e ndo apenas reativo:

- Reativo ( enfoque tradicional, em que a funcao de operacdes apenas reagem
as solicitacoes)

- Proativo ( a funcao de operacdes contribue ativamente para o atingimento
de uma situacao de vantagem operacional)

-Diagnosticar o ambiente externo e interno (tecnologias e métodos)
- Estar presente no Planejamento Estratégico

> Estratégia como um padrao de decisoes:

- Estar presente no Plano Estratégico da Empresa

- Ser de conhecimento de todos os funcionarios

- Ser base para a tomada de decisao.



Uma ferramenta cujo objetivo principal € o
aumento da competitividade da organizacao,
organizando recursos, otimizando
desempenho, possibilitando a empresa
competir eficazmente no mercado.




O Papel das Operacoes nas principais forcas competitivas

Forgcas que dirigem a concorréncia

Entrantes
Potenciais

Ameaca de
novos entrantes

Concorrentes
na Inddastria
Rivalidade entre

as empresas
existentes

Poder de negociacio
dos fornecedores

Poder de negociacao
dos compradores

v
F 3
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Woe=0000®3=0mM

Ameaca de produtos
ou servigos substitutos



O Papel das Operacoes nas principais forcas competitivas

Competitividade significa:

- minimizar ameacas de empresas ingressantes
- minimizar ameacas de servigos substitutos
- vencer a rivalidade dos concorrentes

- ganhar novas fatias do mercado



Componentes do Pacote de Servicos

Instala¢Oes de apoio Bens Facilitadores

- Cia Aérea: aeronave, - Cia Aérea: bilhetes,
. refei¢des, revistas
terminal, computadores 1GOES, Tevi

- Restaurante: comida,

- Restaurante: prédio, mesas, bebida, brindes

equipamentos de cozinha

Servicos explicitos Servicos implicitos

_ Cia Aérea: transporte, - Cia Aérea: seguranca, status

atendimento no balcdo - Restaurante: ambiente,

status
- Restaurante: lazer e

fornecimento de comida




“* Reducao do poder de barganha de consumidores

Porter (1980), consumidor € poderoso quando:

- sua participacao nas vendas da empresa fornecedora € grande;

- quando os consumidores tém total informacdo sobre o mercado
(precos, custos, demanda, entre outros);

-0S produtos ou servicos comprados representam parcela
significativa de seus custos;

- quando os clientes oferecem ameacas de integracao vertical para
tras;

- quando a margem de lucro de seus clientes € pequena;



*+ Reducao do poder de barganha de consumidores

Porter (1980), consumidor € poderoso quando:

gquando a qualidade do produto ou servico € pouco importante
para a qualidade dos produtos ou servigos de seus clientes;

- 0 produto ou servico € nao diferenciado; ou, ainda,

- quando nao ha custos na mudancga (switching costs) de
fornecedores.



O COMPORTAMENTO DO COMSUMIDOR EM SERVICOS

MERCADQOS

» CONSUMO:
v'Compram para o préprio consumo;

v'E formado por consumidores.
» INDUSTRIAL:

v' Compram para consumo do processo produtivo;

v Formado por empresas de manufatura ou servicos.
»REVENDA:

v' Compram para revender;

v Formado por individuos ou organizacoes.



4 - O COMPORTAMENTO DO COMSUMIDOR EM SERVICOS

MERCADOS

»GOVERNAMENTAL.:
Compram para atender as atividades do Estado;

v Formado pelos Gov. Federal, Estadual e Municipal.



Diferencas entre Mercado de Consumo e Industrial

Consumo Industrial
Mais clientes Menos Clientes
Menores Clientes Maiores Clientes

Sem concentracgao geografica | Concentrados
geograficamente

Processo de compra individual | Processo de compra
profissional

Pouca influéncia na decisao de | Muita influéncia na decisao de
compra compra




