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Operacoes em Servicos

= Conceitos de Producao e Operacoes
= Processos

= Servicos

= Estratégia de Operacoes

= Qualidade em Servicos
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Tipo de Processo Industriais
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Outras Classificacoes

IMPLICACOES ALTO BAIXO IMPLICACOES
Alta repetibilidade Baixa repeticao
Especializacéo B cionAri g
Bt atizacil <= VOLUME — Os funcionérios participam

mais do trabalho
Menor sistematizacao
Custo unitario alto

Capital intensivo
Custo unitario baixo

CFlexilvel Bem definida
omplexo . Rotinizada
Atende as nece_ssidades Gm=  \ARIEDADE Padronizada
dos consumidores Regular

Custo unitario alto Custo unitario baixo

Capacidade mutante ~ Estavel
Antecipacao e VARIAGAO DA —— Rotineira
Flexibilidade DEMANDA Previsivel

Ajustado com a demanda Alta utilizacao
Custo unitario alto Custo unitario baixo

Tolerancia de espera ltda. . Tempo entre producao e consumo

habilidade contato consumidor Padronizado

variedade recebida é alta HE:)(I\I)-II\-IA\%.TUOM(I:[?OMRCH Pouca habilidade contato
Custo unitario alto Alta utilizacdo de funcionarios

Centralizacao
Custo unitario baixo



Definicao de servicos

Nao resulta em Produto
Fisico

Atividade / Consumo e Producao

/

Economica \ © Simultaneos
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Diferencas entre Industrias e
Empresas de Servico

Caracteristicas

Produto

Estoques

Padronizacao dos insumos

Influéncia da mao de obra

Padronizacao dos produtos

Industria
Fisico
Comuns
Comum

Meédia/pequena

Comum

Servicos

Intangivel
Inexistentes

Dificil
Grande

Dificil




O que distingue produtos de servicos?
Espectro da tangibilidade

Sal

Automoveis _
Cosmeticos

Fast food o
Dominancia

do Intangivel

Dominancia

do Tangivel Fast food
Propaganda

Consultoria
Ensino




Caracteristicas dos servicos

INTANGIBILIDADE HETEROGENEIDADE
Os servicos ndo podem ser O resultado dos servicos
tocados varia
INSEPARABILIDADE PERECIBILIDADE
A producdo e o consumo Os servicos nao podem
s40 simultaneos ser estocados




Intangibilidade

IMPLICACOES ESTRATEGIAS
= Nao ha patentes Gerenciar as evidéncias
= Dificil comunicacao * Instalagoes
= Avaliacdo de qualidade W ¢ Pessoal

mais dificil + Equipamentos
. ¢ Comunicagao
= Custos dificeis de apurar , G
¢ Simbolos

= Precificacao dificil

* Precos




Heterogeneidade

IMPLICACOES ESTRATEGIAS
= Satisfacao depende de = Selecao e treinamento
acoes dos funcionarios w - Padronizacio de
processos
= Qualidade depende de
fatores fora do = Monitoramento da

controle da empresa satisfacao do cliente




Inseparabilidade

ESTRATEGIAS
= Treinar funcionarios

IMPLICACOES

= Participacao de clientes

» Clientes afetam-se W = Treinar clientes

mutuamente

s Gerenciamento de
compatibilidade

= Funcionarios afetam a
qualidade

= Producao em massa
dificil de ser realizada




Perecibilidade

IMPLICACOES
= Nao ha estocagem

= Sincronizacao entre
oferta e demanda é W
mais dificil

= Nao ha devolucao

= N3o ha revenda

ESTRATEGIAS
= Recuperacao de clientes

s Gerenciamento da

demanda
= Politicas de precos

= Sistemas de reservas

s Gerenciamento da

oferta
= Politicas de pessoal

= Estimulo a participacao do
consumidor




Front office X Back room

Front Office Back room:

= Linha de Frente = Retaguarda

_ = Baixo contacto com o
= Alto contato com o cliente

cliente

= Incerteza = Previsibilidade

= Variabilidade = Padronizacao

= Dificil controle = Melhor controle

= Ex: Operacao de Centrais

= Ex: Atendimento Telefonica -
da Telefonica




Grau de Intensidade

Trabalho

Classificacao dos Servicos
A Matriz de Processos de Servicos

Grau de Interacao e Personalizacao

Baixo

Alto

Baixo

Servicos de Massa:

m\Varejistas

=\Vendas em Atacado
mEscolas

mAspectos varejistas de um

banco comercial

Alto

L_ojas de Servicos:

mHospitais
=Oficinas de veiculos
=Outros servigos de

manutencao

Servicos Profissionais:

sMédicos
sAdvogados

sContadores

mArquitetos

Fonte: Shemener Sloan Management Review




O Pacote de Servicos

Conjunto de mercadorias e servicos que sao fornecidos em um ambiente

Instalacoes de apoio

Bens facilitadores

Informacoes

Servicos explicitos

Servicos implicitos

|

)

Recursos fisicos que devem estar disponiveis
antes de ser oferecer o servico. EX.: instalacdes de
um hospital

Material adquirido ou consumido pelo
comprador, ou itens fornecidos pelo cliente. EX.:
remédio em uma consulta

Informagdes sdo oferecidas pelo consumidor ou
por uma base de dados para dar condicOes de
prestacdo do servicos (Ex. Prontuario)

Beneficios facilmente sentidos pelo cliente, ou
caracteristicas intrinsecas do servigo. EX.:
auséncia de dor apos restauracdo de um dente

)
)
)
)

Beneficios psicologicos que o cliente pode sentir
apenas vagamente, ou caracteristicas extrinsecas
dos servigos. EX.: saber que o dentista € formado
em uma universidade de renome




Critérios para avaliacdo — INSTALACOES DE APOIO

Recursos fisicos que devem estar disponiveis antes de ser oferecer 0 servico

. ~ = z ’ - ?
Locali zacao m E acessivel por transporte publico”

E localizada em zona central?

Esta apropriada?

Decoracéo interior m

Qualidade e coordenacédo do mobiliario

. . O dentista usa broca mecanica ou a ar?
Equipamento de apoio m

Qual o tipo e 0 ano da aeronave utilizada?

Arquitetura renascentista para campus universitario

Adequacao da m
arquitetura

Fachada de granito de uma agéncia bancaria

Existe um fluxo natural de trafego?

Layout das instalacdes |” Ha areas de espera adequadas?

L5 AR R R AL

Existem movimentagGes desnecessarias?




Critérios para avaliacao — BENS FACILITADORES

Material adquirido ou consumido pelo comprador, ou itens fornecidos pelo cliente

Cconsisténcia

|” > Batatas fritas crocantes

Controle de porgoes

Qu antidade |” > Bebida pequena, média ou grande

Variedade de silenciadores para substituicao

Selecao |” NGmero de itens no cardapio

Disponibilidade de carros para aluguel




Critérios para avaliacdo — SERVICOS EXPLICITOS

Beneficios facilmente sentidos pelo cliente, ou caracteristicas intrinsecas do servico

Treinamento

Abrangéncia

cConsisténcia

Disponibilidade

A oficina mecanica é autorizada?

Em que atividades os auxiliares estdo sendo
usados?

Os médicos tém registro profissional?

Desconto do corretor comparado com seu Servigo
total

Hospital geral comparado com uma clinica

Registros de pontualidade de um empresa aérea

Atualizacéo profissional dos médicos

)
)
)
)

Servigo 24 horas
Existe um site na Web (internet)?

Existe um numero para ligacao gratuita?




Critérios para avaliacdo — SERVICOS IMPLICITOS

Beneficios psicologicos que o cliente pode sentir apenas vagamente, ou
caracteristicas extrinsecas dos servi¢os

Bom-humor do atendente de v6o
Atitude do SErvigo |” Policial autuando com tato

Atendimento rude em um restaurante

Decoracédo do restaurante
> Musica num bar

Ambiente ﬂ\

Sensacdo de confusdo ao invés de ordem

Entrar numa fila de estacionamento de banco

Espera |” > Ficar aguardando atendimento

Saborear um Martini no bar do restaurante




Critérios para avaliacdo — SERVICOS IMPLICITOS

Beneficios psicologicos que o cliente pode sentir apenas vagamente, ou
caracteristicas extrinsecas dos servi¢os

Status

Sensacao bem-estar

Privacidade e
seguranca

Conveniéncia

)

Diploma de universidade de prestigio nacional

Arqguibancadas em um evento esportivo

Grande aviao comercial

Estacionamento bem-iluminado

Advogado aconselhando cliente em escritério
particular

Cartdo magnético para apartamento de hotel

Uso de equipamentos / mobiliarios

Estacionamento gratis




Estrategias competitivas

Mercado inteiro

Segmento de
mercado

em Sservicos

Baixo custo Singularidade

Lideranca global _ L
Diferenciacao

em custos

Focalizacao




ESTRATEGIA GENERICA DE CUSTO

DEFINIC AO FONTES CDSSBI_EODSU(;AO DE
* Rigido controle de custos * Procura por clientes de baixo
custo

+ Instalacdes com eficiéncia de Ex.: seguradoras; bancos

escala — :
¢ Padronizacao do servico
+ Tecnologia inovadora ¢ Reducao da interagao
Ex.: caixas eletronicos
¢ Opgao 1: Pregos equivalentes + Reducdo dos custos da rede
aos da concorrencia Ex.: servicos eletricidade

* Operacoes de servigos off-line

¢ Opgao 2: Pr inferior .
Opgao =508 lINElieliss clok Ex.: servigos de consertos

da concorréncia

Otica de mercado: ROI = | margem 1 giro




ESTRATEGIA GENERICA DE DIFERENCIACAO

DEFINICAO FONTES DE DIFERENCIACAO

* Oferta diferenciada + Tornar tangivel o intangivel

Ex.: seguradoras: bancos
. Imagem da marca 9 !

. Tecnologia ¢ Personalizar o produto-
. . adrao
. Servicos ao cliente P

. Rede de distribuicdo ¢ Reduzir o risco percebido
Ex.: informacao ao cliente

+ Nao ignora custos . .
J + Valorizar o treinamento

+ Lealdade do cliente Ex.: Magazine Luiza

¢ Controlar a qualidade

* Precos mais elevados N3o é tarefa facil

Otica de mercado: ROI = fl margem U giro




ESTRATEGIA GENERICA DE FOCO

DEFINICAO

ADEQUACAO

¢ Segmento especifico

. InCor

¢ Oferta altamente ajustada

¢ Posicao protegida
. + eficaz ou eficiente que a
concorréncia
+ Aplicacao da estratégia de
custos ou diferenciacao

. Segmento especifico

+Tamanho do segmento
* Potencial de crescimento

+ Segmento nao-crucial para
grandes concorrentes

* “Solucao” dificil de ser
copiada

+Industria muito segmentada
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