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ﬂ 1. Servicos

2. Manufatura
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Em que area vocés acham que vao
trabalhar? Que tipo de empresa ou
organizacao?

i Sao Paul Departamento de Engenharia de Producao



}M":fz Participacio dos servicos n
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Brasil?
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ware’/ Participacio dos servicos @

T no PIB PRO
Pais %

China 43,0
India 55,2 s
Russia 5.1 /(MGIOF‘ /o dentre os
Brasil 67,4 < KBRIC
Alemanha 71,3
Suécia 71,6 N\
Ttalia 72.8 O sefor de| servigos fc:ji

~ responsavel por cerca de
Japao 73,8 ~p57°/o dospposTos de
Inglaterra 76,9 trabalho criados no Brasil
EUA 70,8 em 2018, sequido pelo
Franca 79,5 k comércio (19%). -

CIA (Central Intelligence Agency, EUA), 2010.
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v/ Participacio dos servicos
no Emprego
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Economia

Agropecuaria

Extrativa
Transformacao
Construcao
Comércio

Servicos

CNS (Confederagdo nacional de Servigos, Brazil)

fooola Folitecnica da Universidade de Sao Paulo

Distribuicdo do emprego
por setor, julho de 2018

i Indistria de
Transformagio
14.8%

l Construgdo civil

4.6%

Fonte: RAISICAGED

julho de 2018
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O que e servigos?
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¥ “Servico: resultado gerado por atividades na
‘interface entre fornecedor e cliente’ ¢ por
atividades internas do fornecedor para

atender as necessidades do cliente.”
NBR 1S09004-2

Escola Politécnica da Universidade de Sao Paul Departamento de Engenharla de Produgao



G/

laboratério de Gesbo de Projetos
www. pro. poli.wp.biflgp

Caracteristicas de servicos:

¥ Intangibilidade

¥ Heterogeneidade

¥ Trabalho ndao armazenavel (Estocabilidade)
¥ Necessidade da participacao do cliente

¥ Simultaneidade producao - consumo

= Mas em que grau estas
caracteristicas marcam a gestao nas
diferentes tipos de organizacoes de
Servicos?

PRO
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e SlStema de Operacao

de Servicos A

Linha de frente Retaguarda
(front office) (back office)
Alto contato com o cliente Baixo contato com o cliente
- Incerteza Previsibilidade
e Variabilidade Padronizacao
5 Dificil controle Melhor controle

Saldo do restaurante

Gestao de Servigos

raldade de Sao Paul Departamento de Engenharia de Producao
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ez K ront office / back office -

Grau de estocabilidade

Grau de intensidade e
extensdo da interagao

Grau de objetivacao
possivel na avaliagao
de desempenho

Atividades de linha de frente
Padronizagao menor <

Variabilidade maior

Incerteza maior
Controle menor

Eficiéncia menor

Gestao de Servigos
Linha de visibilidad’s

raldade de Sao Paul Departamento de Engenharia de Producao
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Gestao de Servigos

Lucratividade por Meio ds Operagdes &
e Safinfagio dos Clientes

Movendo a linha

de visibilidade

Atividades de linha
de frente

Linha de visibilidade mais a esquerda traz...

Atividades de retaguarda

Vantagens

Maior eficiéncia operacional

Maior consisténcia de qualidade por possivel automacad

Favorece concorréncia por prego
Menor qualificacédo exigida da forga de trabalho

Desvantagens

Menos interacéo e relacionamento com clientes
Imagem de servigo impessoal e “padronizado”
Aumenta distancia da gestao para o cliente
Diminui dependéncia da forga de trabalho

A gades de a de

Linha de visibilidade mais a direita traz...

Vantagens

Mais interacéo e relacionamento com clientes
Imagem de servigo pessoal e customizado
Aumenta sensag&o de controle pelo cliente
Favorece relacionamento mais préximo

Desvantagens

Menor eficiéncia operacional

Frontoffice dispersa com numerosas interagdes
Menor consisténcia de qualidade

Aumenta dependéncia da forga de trabalho
Maior qualificagdo exigida da forga de trabalho

PRO
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Bt 1A Caracteristicas da

cadeia de valor PRO

Enfase produto - retaguarda Enfase servico — linha de frente

Maior orientacao para a produg¢ao de  Servigos intangiveis baseados em
bens conhecimento e experiéncia.
Primazia implicita das atividades Atividades de suporte tem mais
primaria sob as atividades de suporte. importancia, agregando valor
diretamente via criatividade humana.

Unidirecional, segue o fluxo fisico dos Feedback continuo de informagades,

materiais. desenvolvimento de ferramentas € uso
de experiéncia.

Reflete prioridades de investimento de Recursos Humanos sao mais

capital em plantas, equipamentos e importantes que capital

automacgao .

Gestao de Servigos

Iniversidade de Sao Paul Departamento de Engenharla de Produgao
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Intensidade de interacao

PRO

Customizado | >Massa

Unidades Milhares

Dezenas | Centenas |

Financeiro

Transporte

Hotelaria

Alimentacao

Gestao de Servigos

Psicanalise  Consulta clinica  Cirurgia miopia Laboratério  Aconselhamento TV

Private banking Pessoa juridica Pessoas fisicas “especiais” ATM/Internet banking

Limousine Aviao 1ra classe Aviao econdtmica Onibus urbano Metré

Villa em Como L'Hotel  Sofitel Novotel Ibis/F1 Acomodagao
universitaria

Trois Gros  Antiquarius Famiglia Mancini America Burger McDonalds Sopao

Departamento de Engenharia de Producao
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Tipologia de servicos PRO
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Gestao de Servigos
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Orientado a produto: maneira tradicional de venda de um produto incluindo venda
de servigos adicionais, tais como servigo de pds-venda

*Orientado ao uso: venda do uso e disponibilidade de um produto que ndo € de
propriedade do cliente (ex: leasing...).

*Orientado a resultado: venda de um resultado ou capacidade ao invés do produto
(por exemplo km, nimero de cdpias...).

Logica produto-dominante Logica servigo-dominante
Conceitos de uso do produto
=]
E E Orientado oo produto Orentado oo uso Orientado oo resultado E E
g = -
g5 - S B
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Pacotes de “valor”: -
Produtos & Servicos iha moduiz

Restauraﬁ’tg

Restaurante conve

Restaurante dea"lq.x

Alfaiate

Linha aérea

Psicanalise

100% Servigo

scola Politécnica da Universidade de Sao Paulo Departamento de Engenharia de Produgao
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Estudo de Caso
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