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Departamento de Engenharia de Produção

Ap 02: A importância dos Serviços na 
Economia

PRO
3534
Gestão de Operações 
em Serviços

Prof. Dr. Clovis Alvarenga NettoA importância dos Serviços na Economia

PRO 3534
Gestão de 

Operações em 
Serviços

Atividade coletiva
Ritmo
Técnica
Direção
Liderança

Organização para trabalho em equipe (metáfora 
do Barco a Remo)

Guarnição (Equipe):
Timoneiro (direção)
Voga (ritmo)
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Atividade pós-aula

• Exercício 03 – Configuração das equipes

• Metáfora do trabalho em equipe

• Preparar um slide com:
– nome da equipe

– Integrantes

– Ícone

– Justificativa

• Preparar apresentação de 3 min sobre empresas 
de Serviços

• Em seguida haverá dinâmica integrando apresentações
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Estrutura da aula

• Desafios em Serviços

• Liderança e capacitação em Serviços

• Importância de Serviços na Economia

• Sistemas de Produção: visão ampliada
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Desafios crescentes em serviços

• Urbanização, concentração populacional em 
cidades, Cidades Inteligentes (Smart Cities);

• Mobilidade urbana, lazer, home office

• Mudanças demográficas e migrações

• Mudanças sócio-econômicas: aumento das 
desigualdades

• Maior sofisticação e exigências dos 
consumidores

• Mudanças tecnológicas: Internet das coisas, 
Big Data, Cloud computing, Inteligência Artificial
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Desafios crescentes em serviços

• Eventos “catastróficos” recentes: geográficos, 
climáticos, epidemias

• Mudança de foco de empresas tradicionais em 
Serviços (ex: IBM)

• Novos modelos de negócio: Uber, Airbnb, 
Amazon, Wish

• Gig economy, sharing economy, uberização

• Casa inteligente (Smart home)

• Proteção de dados e Privacidade

• Supermercados / compras virtuais
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• Serviços corresponde a 73% do PIB no Brasil e 
75% da força de trabalho

• Gestão de catástrofes

• Mega eventos:
– Mega shows,
– Copa do Mundo de futebol, Olimpíadas

• Desenvolvimento sustentável
– Desmaterialização, servitização

• Sistemas Produto-Serviço

• Mobilidade em centros urbanos

• Inovação, ambidestria, competitividade

• Ética digital – GPDR/LGPD

Desafios emergentes em Serviços
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• Gestão por Processos: em Serviços é mais natural

• Extrema variedade de situações empresariais e de formação / 
atuação em Serviços

• Exemplos:
– Transportadoras, Hospitais, Bancos comerciais, Bancos de 

investimentos, Seguradoras, Laboratórios de medição, laboratórios de 
análises clínicas, Escolas, Empresas de Consultoria, Empresas de 
Engenharia, Escritórios de advocacia, Empresas de colocação de pessoal 
e Coaching, Delivery (entregas), Uber, 99 Pop, Yellow, Grinn, Airbnb, 
Netflix, Amazon

• Simultaneidade entre produção e consumo do Serviço

• Como inovar e ser competitivo

Desafios permanentes em Serviços
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Exemplo: Plano de recuperação para a Europa

Este é o NextGenerationEU. É um plano de recuperação, uma oportunidade única 
de sair mais forte da pandemia, transformar as economias, criar oportunidades e 
empregos para a Europa.
Está na hora de trabalhar, de tornar a Europa mais ecológica, mais digital e mais 
resiliente.

No caso italiano, o montante de investimentos está repartido em seis missões:
•Digitalização, inovação, competitividade e cultura
•Revolução verde e transição ecológica
•Infrastrutura para uma mobilidade sustentável
•Instrução e pesquisa
•Inclusão e coesão
•Saúde
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integrar recursos objetivando resultados relevantes !
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O que efetivamente agrega Valor ao cliente

1) Serviços

2) Experiência / vivência / a “viagem” ao 
invés simplesmente do “destino”

Valor aos clientes
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Estrutura da aula

• Desafios em Serviços

• Liderança e capacitação em Serviços

• Importância de Serviços na Economia

• Sistemas de Produção: visão ampliada
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• Qual a formação relevante para o líder em 
Serviços?

Liderança em Serviços

Serviços não tão 
evidentes, difíceis de 
enxergar ...

O “back office” 
retaguarda

Serviços mais 
evidentes, visíveis ...

O “front office” linha 
de frente
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O perfil do profissional em Serviços no século XXI

• ser facilmente adaptável no ambiente 
da empresa (flexibilidade);

• bons conhecimentos teóricos e 
práticos (aplicação);

• treinamento em pesquisa (conceitual 
e de campo);

• capacidade de trabalhar em equipe;

• resiliência, resistência a frustrações e 
capacidade  de conviver com 
situações de crise;

• boa comunicação oral e escrita;

• sólida formação cultural.
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Conectivi-
dade
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Com tanta variedade de Serviços, preparar-se 
para o quê?
Na área Administrativa:

oCompras e gestão de fornecedores

oRecursos Humanos: capacitação e 

qualificação de pessoal, treinamento, 

Coaching, estrutura organizacional

oJurídico: Código de defesa do consumidor, 

contratos, privacidade de dados (LGPD)
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Na área Administrativa:

oInformática: Recursos de infraestrutura, 

máquinas e equipamentos, configurações, 

computação nas nuvens, telecomunicação, 

Sistemas de informação, pacotes, 

implementação de pacotes, Inteligência

artificial;

Capacitação em Serviços
Com tanta variedade de Serviços, preparar-se 
para o quê?
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Financeira: relacionamento com bancos e 
agentes de financiamento, ciclo de caixa, 
regime de caixa e de competência; engenharia 
econômica; orçamentação; fusões e 
aquisições, Valuation

Comercial: gestão de clientes, 
relacionamento com clientes (presencial), 
relacionamento com clientes (à distância);

Capacitação em Serviços
Com tanta variedade de Serviços, preparar-se 
para o quê?
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Marketing: CRM, marketing nas redes sociais;
Operações: Desenvolvimento de novos 
produtos/serviços

Qualidade / Logística / transporte / 
armazenagem;
Projeto do produto / serviço: modelo de 
desenvolvimento de produto / serviço

Capacitação em Serviços
Com tanta variedade de Serviços, preparar-se 
para o quê?
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Qual o corpo de conhecimentos mais 
relevante que compõe as Operações de 
Serviços?

•Gestão
•Processos
•Informação
•Valor
•Relacionamento

•Aplicado

•Resultados
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Estrutura da aula

• Desafios em Serviços

• Liderança e capacitação em Serviços

• Importância de Serviços na Economia

• Sistemas de Produção: visão ampliada
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Serviços como diferencial competitivo

Projeto

Crédito

Distribuição

 assistência técnica

Monitoramento dos 
recursos

 Empresas de 
manufatura
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ServiçosServiços como apoio às atividades de manufatura

Recursos Humanos e 
capacitação de pessoal

Atendimento telefônico

Serviço de atendimento ao 
cliente

Suprimentos

Manutenção

 Tecnologia da Informação, 
Sistemas, Infraestrutura

 outros

 Fundamentais 
para o 
desempenho 
competitivo da 
empresa
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Serviços como geradores de lucro

Mais do que funções de 
apoio

Centros de lucro

Agregação de valor
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Serviços e Sistemas Produto-Serviço

 8 tipos de sistema produto-serviço de Tukker
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A Busca da Competitividade

O que é ser uma empresa competitiva?

É ser melhor do que o 
concorrente, naquilo que o 
cliente valoriza (David Garvin).

Mas o que o cliente valoriza?

“Função x emoção”
Design emocional (Donald Norman)
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Realização

Valor percebido
Sacrifício

Preço

O Valor fornecido ao cliente é a diferença entre:

e
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SACRIFÍCIO

• Valor monetário

• Tempo para obtenção

• Número de etapas

• Energia

• Desgaste psicológico
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ServiçosDimensões da Qualidade do produto 

(segundo David Garvin)

PRODUTO

Desempenho
Características adicionais
Confiabilidade
Conformidade especificações
Durabilidade
Serviços (Atendimento / Manutenibilidade)
Estética
Qualidade percebida
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REALIZAÇÃO

• Bem físico

• Serviços

• Pessoal

• Imagem

• Significado
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• Acesso
• Velocidade
• Consistência
• Competência
• Atendimento
• Flexibilidade
• Segurança
• Custo
• Integridade

• Comunicação
• Limpeza
• Conforto
• Qualidade dos bens

– Especificações
– Conformidade
– Durabilidade
– Confiabilidade

•Distribuição
•Instalação
•Treinamento ao
• consumidor
•Manutenibilidade
•Consultoria
•Reparos
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ServiçosAspectos para avaliação do Pessoal

•Competência
•Cortesia
•Credibilidade
•Confiabilidade
•Prontidão no atendimento
•Comunicação
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•Símbolos
•Propaganda
•Atmosfera
•Eventos

Aspectos para avaliação da Imagem
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Preço x valor do produto

Quanto você paga por uma cadeira de escritório?

Quanto você está disposto a pagar por uma cadeira 
de escritório?

Quanto você está disposto a investir em uma 
cadeira de escritório?
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Nova Aeron Chair da Herman Miller. A história recontada.
O visual marcante e icônico continua. Quase intocado. Mas a nova Aeron
Chair foi reconstruída completamente, para atender às exigências da 
forma como trabalhamos atualmente. Nosso dia é mais dinâmico, mais 
movimentado. E a nova cadeira Aeron acompanha esse ritmo. Com a 
ajuda do seu cocriador, Don Chadwick, a nova Aeron foi recriada com 
base nos mais atuais estudos e conceitos sobre ergonomia e 
sustentabilidade, com o uso do que há de mais moderno em tecnolgia, 
materiais e processos de fabricação. A nova Aeron permite a máxima 
performance em todos os movimentos.

Aeron B Graphite
Completa
R$9.480,00

Mirra 2 Twilight
R$8.015,00

Sayl Black
R$5.300,00
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O que a empresa e 
suas competências 
podem oferecer

X

Para conciliar é preciso atuar 
nos dois lados!!!

O que o nicho de 
mercado visado 
deseja

Ações de Marketing Ações na Gestão
de Operações
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Estrutura da aula

• Desafios em Serviços

• Liderança e capacitação em Serviços

• Importância de Serviços na Economia

• Sistemas de Produção: visão ampliada
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Capital Capital 
de Girode Giro

Capital Capital 
ImobilizadoImobilizado

Produtos:
Bens e/ou
Serviços

Outras Saídas:
Sub-produtos

Rejeitos,etc.

Insumos
Materiais
Mão-de-Obra

Equipamentos
Instalações

ATIVIDADES DE APOIO À PRODUÇÃO
Gestão da Qualidade Projeto do Serviço
Manutenção           Logística
Instalações

Sistema de Produção: Visão Ampliada
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dos Sistemas produtivos

Tradicionalmente:- - Capital
- Pessoas

- Meio ambiente
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Classificação dos Principais
Tipos de Sistemas Produtivos

Alteração na forma/composiçãodos recursos

Alteração na posse dos recursos

Alteração na localização dos recursos

Alteração do estado dos recursos (tratamento
de alguém ou de algo que pertence a alguém) 

TipoTipo Operação BásicaOperação Básica
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FIM
da apostila 2


