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SEP 0327 GESTAO DE SERVICOS

Departamento de Engenharia de Producao SEP
Escola de Engenharia de Séao Carlos EESC/USP

Aulla — Introducéo e Apresentacao do
Esquema Geral do Curso
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Agenda:

Grupos A e B;

Conceltos Iniclails: Servicos,
Importancia: Servicos;
Proposta da disciplina;
Programacao das aulas;
Projeto didatico;

OrientacoOes gerails — cuildados;
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ADMINISTRACAO
DE SERVICOS

strmenEnicio

James A. Fitzsimmons
Mona J. Fitzsimmons

Bibliografia de Base:

Administracao de Servicos: Operacoes,
estratégia e tecnologia de iInformacao

James A. Fitzsimmons
Mona J. Fitzsimmons
Editora Mc Graw Hill / Bookman
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O que sao SERVICOS?
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— Servicos sao atos, processos e desempenho de acodes
(ZEITHAML; BITNER, 1996);

— O setor de servicos abrange todas as atividades econdmicas cujo
produto ndao € um bem fisico ou fabricado, em geral, ele é
consumido no momento em que € produzido e fornece um valor
agregado em formas que representam essencialmente
interesses intangiveis do seu comprador, como conveniéncia,
diversao, oportunidade, conforto ou saude (QUINN; BARUCH;
PAQUETTE; 1987);

— Um sistema de servico configura-se como a coproducao de
valores por pessoas, tecnologia, sistema de servicos internos e
externos e informacdes compartilhadas, como linguagem,
processos, medicoes, precos e leis (SPOHRER et al., 2007);
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— Os servicos sao atividades econdmicas oferecidas por uma parte a
outra em que se considera o desempenho baseado no tempo
com a intencao de obter os resultados desejados nos proprios
usuarios, em objetos ou em outros bens pelos quais os
compradores sao responsaveis. Em troca de seu dinheiro, tempo
e esforco, os clientes de servicos esperam obter valor com o
acesso a bens, mao de obra, capacidades profissionais,
instalacoes, redes e sistemas; mas normalmente eles nao se

apropriam dos elementos fisicos envolvidos (LOVELOCK; WRIGHT,
2007);

— Um servico € uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida

para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor
(FITZSIMMONS, 2014);
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Qual a mmportancia dos
SERVICOS?

Por que estudar Gestao
de SERVICOS?



O papel facilitador dos servicos na economia:
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Estagios da
atividade
economica

Quindrio (Aumento do potencial humano):
Salde, Educacao, Pesquisa, Artes, Recreacao

/ Quaterndrio (Megdcios e comércio): \
Transporte, Comunicacao, Varejo, Financas, Governo
/’erci&rin (Servicos domésticos): Restaurantes, Hotéis, Lavanderia, Hanutencﬁt\
/ Secundario (producdo de bens): Manufatura, Processamento \
/ Primdrio (Extrativo): Agricultura, Mineragao, Pesca, Silvicultura \




i; Engenharia de Evolucdo econOmica e do setor de
Producao -
Servigos:

Colin Clark: “A medida que as nacdes se industrializam, a
transferéncia dos empregos de um setor da economia
para outro se torna inevitavel”;

Hipotese de Clark-Fisher: “Conforme a produtividade
aumenta em um setor, a forca de trabalho se desloca
para outro”.
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Producao Evolucdo econOmica e do setor de servicos :
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[ Agricultura: valor gerado pela colheita
[0 Manufatura: valor gerado na fabricacdo de produtos

[ Servigos: valor gerado pelo fornecimento de infraestrutura econémica
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Produgao Comparacao entre as sociedades
Caracteristicas
Uso do Medida
Atividade trabalho Unidade de do padrao
Sociedade Disputa predominante humano vida social de vida Estrutura Tecnologia
Pré-industrial Contraa Agricultura e Forcafisica  Doméstica Subsisténcia Rotineira Ferramentas
natureza mineragao Tradicional simples e
Autoritaria manuais
Industrial Contraa Producao de Operagdo Individual Quantidade de bens Burocrdtica Maquinas
natureza bens das Hierdrquica
fabricada maquinas
Pés-industrial  Entre pessoas  Servigos Artistico Comunidade Qualidade de vida Interdependente  Informacao
Criativo em termos de saide,  Global
Intelectual educacao e lazer

EC‘P Escola de Engenharia
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e Participacao do cliente no processo de servico.
e Simultaneidade

e Perecibilidade

e Intangibilidade

e Hereditariedade

e Caracteristica de NAO PROPRIEDADE dos servicos.
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E no BRASIL?

E com a PANDEMIA?
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$54 Crecrrariace Agenda:

OConceitos iniclals: Servigos;

‘!’Importéncia: Servicos,;

e Grupos A e B;

===

e Proposta da disciplina;
<= Programacao das aulas;
e Projeto didatico;

—

e Orientacdes gerals — cuildados;
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Formacao das
Equipes:

GRUPO A
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‘__; , de S3o Carlos

Formacao das
Equipes:

GRUPO B
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Aula

Data

Programacgado GRs

13.03

Cancelada

20.03

GrA+B

27.03

Gr i

GrB

3.04

10.04

Gr A

17.04

Gr i

GrB

24.04

Gr A

1.05

8.05

Gri

GrB

15.05

Gr &

22.05

Gr i

GrB

29.05

Gr A

10

5.06

Gr i

GrB

11

12.06

Gr A

12

19.06

Gr A

GrB

13

26.06

Gr A

14

3.07

Gra+GrB

10.07

GrAo+GrB

Programacao:

O curso sera ministrado por
meio de aulas expositivas
mescladas com resolucao de
casos, trabalhos tedricos,
exercicilos de aplicacao
pratica, seminarios e
trabalho de campo.

A programacao esta montada
considerando dois grandes
grupos (A e B) e a legenda de
cores 1i1nforma qual tipo de
aula cada grupo ira executar
em cada data.

Legenda: |Aula Expositiva Gr A+B
Aula Expositiva Gr A

Trabalho em Grupo
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Produgao Proposta da Disciplina:

Aprendizagem Ativa,;

Tarefas, Aplicacao de Casos e Projeto
didatico;

Trabalho em Equipes;

Projeto Didatico — tarefa;
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Agenda:

OConceitos Iniclals: Servigos;
‘!’Importéncia: Servicos;
QGrupos A e B;

: Proposta da disciplina;

e Programacao das aulas;

e Projeto didatico;

—

e Orientacdes gerals — cuildados;
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