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A pergunta de hoje

(R

PRO
TSHH
0O que é servigo?
®
EPUSP
0O Como podem ser desenvolvidas
atividades de automacao para servigos,
nas areas comercial, bancaria e logistica?
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Q 1. Servigo e sistema de servigos
O 2. Tecnologia e servigos Ef’:s,,
O 3. Automacao de servigos: conceitos fundamentais
QO 4. Automagao comercial
m Automagao do comércio tradicional
m Comércio eletrdnico
Q 5. Automacgao bancaria
O 6. Automacao de servigos logisticos
Q 7. Sistemas de atendimento
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(R

O que é servico? PRO
Sy
0O Resultado gerado por atividades na interface MSiorio
entre fornecedor e cliente e por atividades (4

EPUSP

internas do fornecedor para atender as
necessidade do cliente. [ISO 9004-2]

O Uma mudancg¢a na condi¢do de uma pessoa ou de
um bem pertencente a um agente econémico (...).
[HIL1977]

Q Aplicagao de competéncias para o beneficio de
outro. [VAR2004]
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(R

Sistema de servico PRO

LS H

O Sistema caracterizado pela criacdo compartilhada de valor | 5550

baseada na configuragao de: (@
B pessoas EPUSP

m tecnologias
m e outros sistemas de servico

O ... compartilhando informagées
linguagem,

leis,

medidas e

métodos

O ... e geralmente associado a troca econémica.
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Sistema de servico

O Exemplos de sistemas de servigos
m Familias
m Corporagoes
m Fundacobes
m ONGs
» Orgdos de governo
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m Cidades
m Nacdes
[ ooo
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Tecnologia e Servicos PRO
Sy
0 Os servigos sao apoiados por estruturas ="
ou ambientes que utilizam tecnologia e ©
informacao.
O A estrutura envolve:
m Localizagao: custos de terreno, energia e
transportes, impostos...
m Capacidade: ajustada a demanda
m Capacitagao: facilidade de acesso
m Elasticidade ou flexibilidade.
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Tecnologias para servigcos PRO
ST
O Alavancagem do conhecimento sobre os =«
clientes %2,,
m CRM — Customer Relationship Management —
informagdes sobre os clientes
m Banco por telefone
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Tecnologias para servicos PRO

USH)

0 Alavancagem do conhecimento sobreo "
produto-servigo ©

m Permite que os profissionais do servigo ajam
como especialistas, apesar da heterogeneidade
tipica dos servicos.
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Tecnologias para servigcos PRO
sy
O Multiplicagao do conhecimento sobre o
uso do produto-servico pelos clientes SE?P
m Além de vender o produto:
= entender como o cliente o usa
= fornecer assisténcia ou orientagao sobre sua utilizagao
mais eficaz.
J !
) M g
58 -
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Tecnologias para servigos PRO

ISH
QFluidez do servigo (agilizagao)
m Ex. Agilizagao pode ser conseguida com registros EP
realizados uma unica vez.

M
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Tecnologias para servigcos PRO
STy
0O Customizacgao e personalizagao do
produto g‘%
m Baseadas no conhecimento prévio das
caracteristicas e informagdes dos clientes.
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Tecnologias para servigos PRO
sy

O Aumento da confiabilidade s
m Informacgao integrada dos clientes para todos os EP

servigos prestados.
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Tecnologias para servigcos PRO
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O Facilitagcao das comunicagoes
m Convergéncia das diversas midias de acesso: S@P
= Som
= Imagem
= Dados.
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Tecnologias para servigos

O Aumento do servigo

m O escopo do servigo pode ser ampliado com os
recursos da tecnologia.

People
focus

People-focused
High Contact time

Professional
services

Service
shop

Process/product
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PRO
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(&)

EPUSP

Mass
services

Equipment
focus

Few customers

Many customer{
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Tecnologias para servigcos PRO
ST
O Reducgao do custo
m Com a remocao de etapas e do tempo de ciclo, S@P
principalmente.
de Trelnamento
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0 Aumento do controle por parte do cliente = -
m O cliente pode acompanhar e interagir com o E@P
processo de prestacao de servigo.
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3. Automacao de servicos:
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Automacao de Servicos PRO
Sy
Q Objetivo
m Realizar atividades automaticamente, com menor Ef’:sp
ou mesmo nenhuma interferéncia humana.
m Pode também servir para apoiar operagdes
manuais, orientando o operador dos sistemas (0
fornecedor ou o préprio usuario/cliente).
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Automacao de Servicos PRO
ST
0O Conjunto de métodos, técnicas e e
ferramentas automatizadas voltadas para ;@P
apoiar as atividades de:
m CONncepgao,
m planejamento,
m eXecucao,
m disseminacgao
m e controle de servigos.
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Automacao de Servicos PRO
S
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O Sistemas de tempo real
g:
m A medida que a tecnologia evolui, os Sistemas de
Informacgao recebem informacdes cada vez mais

préximas dos eventos.

m Exs. Bancos: do papel as transagées em tempo
real.
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Automacao de Servicos PRO

LS H
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O Elementos de automacao para
operagoes de servigos:

m Sistema de Informacgao, que
centralizam as informacgoes e
transacgoes,

ISBN 9788492808274
m Dispositivos de entrada de eventos, H“HH‘”M“MH”NH|H
L)

m Dispositivos de saida de eventos.
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Automacao comercial

tradicional

O Dispositivos de entrada de eventos

m Cdédigo de barras (scanner)

= Implica na preparagao de todos os sistemas de
informacao para interpretarem os dados lidos

pelos leitores.
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Automacao comercial

tradicional

O Dispositivos de
entrada de eventos:

m RFID - Radio
Frequency
Identification

= Microchip capaz de
armazenar grande
quantidade de
informagdes

= Ha diversos tipos de
dispositivos (cf. capitulo
de processos discretos)
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Automacao comercial @

e PRO
tradicional

S

O Dispositivos de entrada de eventos:

UNIVERSIDADE DE

m Leitores de cartao: cartdao magnético e i

b

NatWest

smart card

» Os sistemas de informagao também precisam
estar preparados para a integragédo com
pagamentos.

= Comum as empresas possuirem esse sistema

4
)
5
8

separado por questdes de seguranca =
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Automacio comercial p)
ici PRO
radicional
tradiciona ds
O Mais dois elementos: e
®

EPUSP

m Canal de comunicacao de
dados, que permite a
transmissao de informacodes
para os Sistemas de
Informacao,

1}
i
el

m Sistemas de supervisao e
segurang¢a, como cameras,
por exemplo.
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Q Sistemas de Informacéao .
(3

de apoio a automacgao
comercial

m Sistemas Integrados de
Gestao (ERP — Enterprise
Resources Planing):
realizam a gestao
integrada das informacgdes
e operagodes da
organizacgao.

Customer
Relationship
M nt

R D
Enterprise
Resource
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Automacao comercial @

ici PRO
tradicional
ST
O Sistemas de Informacgao de apoio a “N‘zzzf;f;ﬁfs“
automacao comercial ®

EPUSP

m Sistemas de Gestao do Relacionamento com o Cliente
— CRM (Customer Relationship Management):
colocam o cliente no centro do desenho dos processos

de negocio
/ % |
2
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Automacao comercial @

ici PRO
tradicional
LSH
Q Principais fungées do CRM: R

®
m Vendas. Automacio da forga de vendas (SFA - —

Sales Force Automation)

m Servigo ao cliente. Registro e W

acompanhamento de questdes, problemas, : CRM
reclamactes, sugestoes, pedidos de informagédo
relacionados a clientes.

m Marketing. Recursos de data warehouse e data
mining facilitam analise, permitindo descobrir
relacdes nao antecipadas e padroes de consumo
e comportamento.
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Automacao comercial: @

£ A PRO
Comércio eletronico T

O Uso de recursos eletronicos para a M Shormits
compra e venda de produtos, ®
servigos e informagoées. —

P

m Principal instrumento: internet.

m Pontos essenciais:
= informagdes detalhadas sobre os produtos

= informagdes sobre o relacionamento com cliente,
seus costumes, suas preferéncias

= mecanismos de protecao contra fraudes para
estabelecer um ambiente onde o cliente se sinta
seguro para realizar as transacoes.
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£ - PRO
comeércio eletronico USe

O Ha varias categorias de transacgoes, s
destacando-se: @
m B2B Business-to-Business*
m B2C Business to Consumer
m C2C Consumer-to-Consumer
m G2C Government-to-Consumer
m G2B Government-to-Business
m G2G Government-to-Government
m [*B2B corresponde a maioria das transagées]
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5. Automacao bancaria
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Automacao bancaria S
Jusn
0 Conjunto de métodos, técnicas e T

ferramentas automatizadas voltadas para P
apoiar as atividades de concepgao,
planejamento, execugao, disseminacgao e
controle de servigos bancarios.

m S3o0 Sistemas de Informacgéao integrados que
permitem o fluxo de informagao entre as
empresas financeiras e usuarias do sistema
financeiro.
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Automacao bancaria

—

0O O custo de uma transagao -

através de um sistema
automatizado é em média
20% do valor da mesma
transacao realizada
manualmente, no caixa.
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Escola Politecnica da Universidade de Sao Paulo Departamento de Engenharia de Produgac

39

Automacao de servicos @
logisticos i

ST
Q Movimentagao de Mskomuis
materiais é uma atividade ... .... e A
importante para ser :
suportada pelos
sistemas de Tl pois
envolve:
m Controle R e
m Algoritmos complexos : h

m Grande volume de
informacoes.

Campos
Eliseos 87

izes & 7
ok Sta, efigenia
~ Republica &
igienapolis Q
o f%%a Paulo

e Vil&0limpia VI uberabiniia

O Tragcado automatico de
_rotas.
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Automacao Logistica PRO
O Similarmente a automagao comercial: srorits
m dispositivos de entrada (cddigos de barras, E@P
RFId, tag eletrénico),
m Sistema de Informacoes,
m Sistema de Posicionamento Global (GPS -
Global Positioning System) para
acompanhamento da circulagdo de materiais.
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7. Sistemas de
atendimento
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Sistemas de Atendimento

O Classe especial de automagao na
area de operagoes e servigos.

O Automatizam o atendimento de
clientes.

O Permitem atender a um grande
volume de chamadas de forma
padronizada.

Q Envolvem:

Vendas

Pesquisas de mercado
Suporte a usuarios
Atendimento a cliente.

(R

PRO
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UNIVERSIDADE DE
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EPUSP
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Sistemas de Atendimento

Q Envolvem:
m Sistema de Informagdes integrado
m PABX

0O Gerencia os tempos e direciona as
chamadas externas para diversos
atendedores

O Centrais de atendimento denominadas
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PRO
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Call Centers.
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Sistemas de Atendimento PRO
Sy
Q Funcionalidades:
m Gerenciamento dos servigos Efip
m Controle de tempo
m Controle de fluxo de chamadas
m Consulta de informagdes sobre produtos
m Consulta de informacdes sobre cliente
m Registro de informacgdes sobre o atendimento
m Gravacgao de chamadas
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Sistemas de Atendimento PRO
ST
O Problemas:
m Cuidados na organizagdo do trabalho para g{%
minimizar o stress dos atendentes.
m Atendimento de reclamacgdes exige organizagao
mais cuidadosa para evitar problemas de saude
com os atendentes.
0 Normalmente sao utilizados esquemas de
intervalos curtos entre atendimento e
repouso para evitar sobrecarga mental.
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