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7 — Gerenciamento de servigos

Crise de percepcao
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Perspectivas

* Custos !

* Fisica !

* Ambiental ?

* Comunidade ?
* Servigos ?

* Uso?

EXPERIENCIAS

Stratosphere (Las Vegas- USA)
350m

Hotel Burj Al Arab - Dubai

sokotolokok
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Ice Hotel (Quebec — Canada)
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2008 — Edinburgh (W070)

Edinburgh

Conference
Centre

18g
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2009 — Manchester 2010 — Sao Paulo (W070)
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2010 — S&o Paulo (WO070) 2012 — Cape Town (W070)
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2014 — Copenhaguen (WQ070) 2016 Tampere (WO070)
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2016 Tampere (W111)
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2017 - Salford (W070)

Progressao do valor

Transformagio
Autenticidade !
Mudar dimensio

Autenticidade !
Auto imagem

Commodities
Disponibilidade !
Confiabilidade 28

Servigos
Qualidade !
Desempenho

Bens
Custo!
Prego razoavel

SERVICOS
4 |
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Caracteristicas basicas

Intangibilidade de resultados;

Participagdo dos clientes.
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* Planejamento:
* ndo hd estoque;
* a demanda tende a flutuar fortemente (filas);
* alta participac@o de pessoas (incertezas).

Gestao de operacoes
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Gestao de operacoes

* Execucdo:
* os clientes interferem no processo;
* areacdo deve ser imediata a qualquer evento de
operagao;
* a comunicac@o com o cliente faz parte do processo;
* muitas vezes, a emogdo € parte do trabalho.

* Avaliagao:
* aavaliag@o dos resultados ¢ subjetiva;

Gestao de operagdes

* aintangibilidade dificulta a avaliagdo;
* 0s clientes avaliam ndo s6 o resultado final,
mas o processo operacional também.
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Definigao

“Servico é uma organizacdo e uma mobilizagdo,
a mais eficiente possivel, de recursos para
interpretar, compreender e gerar a mudanga
perseguida nas condi¢oes de atividade do
destinatario do servigo.”

Philippe Zarifian

Variedade

Alta

Média

Pequena

Classificacao

Servigos
Profissionais

Loja de
Servigos

Servigos em
Massa

Baixo

Médio

Grande

dores por periodo
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Variaveis importantes

* Grau de intangibilidade
* Customizagdo do servi¢o

* Grau de discernimento/negociagdo
necessario na linha de frente

* Receptor do servico: pessoa ou bem
* Meios de acesso

+ Fator preponderante da experiéncia de servigo:
tecnologia/pessoas

L
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Gonoelto de servig,

Ciclo de operacoes de servigos
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Logica técnica

qualidade
de servigo

Modelo da Iégicé de servico

Avaliagio da qualidade em servigos - cliente Modelo conceitual — qualidade em servigos
‘ Necessidades ‘ Experiéncia prévia
Pesstats

B

Comunicagio ‘ | servigo |
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Servigo prestado
Ky

Comunicagéo *boca a
boca”

Necessidades ‘

Experiéncia ‘

“Boca a boca” ‘

pessoais prévia externa

Expectativa de

TNE
clientes

servigo

Especificagtes de
qualidade do servigo

.| Percepgzo dos gestores com relagdo
as expectativas dos clientes
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Percepgio sobre

o servigo

39

*  QUALIDADE
~  Qualidade técnica
~  Qualidade de processo

+  DIMENSOES
— Confiabilidade
—~  Responsividade

m Confiabili dade

X - O Responsividade
—  Garantia (capacitagiio)
+ Credibilidade ® Garantia
+ Seguransa )
+  Compettncia M Empatia
+ Comunicasdo o
.+ Cortesia @ Tangiveis
— Empatia
- Entendimento do cliente
Acesso

~  Tangiveis
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FIM

moacyr.graca@usp.br
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