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Programacao:

O curso serd ministrado por
meio de aulas expositivas
mescladas com resolucao de
casos, trabalhos tedbricos,
exercicios de aplicacao
pratica, seminarios e
trabalho de campo.

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

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

Trabalho em Grupo
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#0500 proximos Passos: Projetos Didaticos

1. Cadastro do Projeto didatico; °

2. Descricdo das Relacdes da Triade no Encontro em
servigcos — cap.9; °

3. Caracterizando o negdcio de servicos - cap.2+4; O

4. Abordagem Estratégica - cap.3; °

5. Instrumento de Coleta de Dados — cap.6+7+8 -

Diagnéstico; ENOSISNEEOVINEN

— ServQual*; Taguchi; Pokayoke, casa da qualidade; auditoria de
instalacdes/ servicescape*; garantia de servico*/recuperacdo do
servico*; fluxo/ processo - técnicastblueprint*; Ishikawa/causa
efeito; 6 sigmas; DEA; Lean servisse; 14 pontos Deming/ Prémio
Nacional da Qualidade; benchmarking; técnicas localizacdo...

6. Diagndéstico Fechado - cap.6+7+8; -
7. Proposicgao de Solucgdes — cap. 4+5; -

8. Solucdo selecionada e avalilada; _
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Atividade em trio: Caso

Discussao:

e Tarefa:

Agenda:

“Shushi Yen 100”;
Projeto Didatico;

Projetos Didatico;
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Producao Estrategia em servicos

Baseado no Capitulo 4 do livro:

Administracao de Servicos: Operacoes, estratégia e
tecnologia de i1nformacao

James A. Fitzsimmons
Mona J. Fitzsimmons
Editora Mc Graw Hill / Bookman
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i; produio. Objetivos de aprendizagem

e Descrever os desafios para a l1novacdo em Servicos;
e Diferenciar inovacado radical e inovacdo incremental;

e Descrever o0s quatro elementos estruturais e gerencilals do projeto
de servicos.

e Descrever a sequéncia de etapas e os habilitadores do processo de
desenvolvimento de novos servicos.

e Preparar um blueprint para uma operacdo de servico;

e Comparar e contrastar as quatro abordagens para o projeto de um
sistema de servicos: linha de producdao, cliente como coprodutor,
contato com o cliente e capacitacao por meio da informacdo.
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Produgio Desenvolvimento de novos servicos

e Inovacdo em servicos

e Desenvolvimento de novos servigos

« Elementos do projeto de servicos

e Blueprint do servico

e Abordagens genéricas para o projeto de sistemas de servicos

l ! ( :" ) ) Escola de Engenharia
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Produgao Elementos do projeto de servicos

CopCmp

« Elementos estruturais
— Sistema de fornecimento
— Design das 1nstalacdes
— Localizacao

— Planejamento da capacidade

« Elementos gerencilais
— Informacao
— Qualidade
— O encontro de servico

— Gerencilamento da capacidade e da demanda

« Exemplo: Shouldice Hospital

SP B
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Exemplo: Shouldice Hospital

e Hospital privado localizado em Toronto, no Canada;

e Realiza apenas cirurgias de hérnia inguinal;

Utiliza um procedimento cirirgico especial para corrigir hérnias;

e Possul excelente reputacao

Taxa de reincidéncia de hérnias é 12 vezes menor do que a de seus

concorrentes;

Paciente retorne as atividades cotidianas na metade do tempo em
relacdo aos hospitais tradicionais.
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Producao Elementos estruturais (1)
Exemplo: Shouldice Hospital

%

CopCmp

« Sistema de fornecimento
— Participacdo do paciente em todos os aspectos do processo;
— Os proéoprios pacientes depilam-se antes da operacao;

— Pacientes caminham da sala de operacdo até a area de recuperacao.

« Design das instalacoOes
— Instalacbes projetadas para incentivar os exercicios e a recuperacao
rapida (4 dias);
— Quartos nao possuem telefone e televisao;
— Pacientes devem caminhar até os saldes, os chuveiros ou a cafeteria;
— Possuil ampla area com jardins para incentivar os passeios;

— Decoracdo interior diferenciada de hospitais comuns;
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Producao Elementos estruturais (I1)
Exemplo: Shouldice Hospital

%

CopCmp

« Localizacao
— Localizado em uma grande metrdépole com excelente servico aéreo -

acesso ao mercado mundial;

— A grande populacado local permite que o0s pacilientes possam marcar a
cirurgia com pouco tempo de antecedéncia, para preencher reservas
canceladas;

« Planejamento da capacidade

— Operacdes de hérnia sdo procedimentos facultativos;

— Pacientes sdo programados em lotes, para preencher O tempo
operacional disponivel;

— Capacidade operacional é utilizada ao maximo;

— Funciona como um hotel lotado - —capacidades de hospedagem e
alimentacdo também sdo totalmente utilizadas.
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pecockc Elementos gerenciais (1)

Elementos do projeto de servicos —

Exemplo: Shouldice Hospital

« Informacao

Realiza um encontro anual com os pacilientes atendidos - relacionamento
continuado;
Manter informacdes permite lealadade do cliente - auxililia na

propaganda boca a boca;

Proporciona check-ups anuais gratuitos - banco de dados confiavel
sobre procedimento.

« Qualidade

Adesdo de todos os médicos ao método de tratamento de hérnia;
Resulta em uma baixa taxa de reincidéncia de hérnias;
Pacientes com dificuldades sdo encaminhados ao médico que os atendeu;

Percepcdo da qualidade é realcada pela experiéncia no Shouldice:

lembra mais um breve periodo de férias do gque uma internacéao
hospitalar.
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Elementos do projeto de servicos —
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podcho Elementos gerenciais (I11)

Exemplo: Shouldice Hospital

« Encontro de servico

Atmosfera familiar, com refeicdes conjuntas entre funcionarios e
pacientes;

Funcionarios treinados para estimular a atividade dos pacientes -
ajuda recuperacdo mais rapida;

Pacientes que fizeram a cirurgla contam sua experiéncila para
pacientes que vado fazer cirurgia no dia seguinte;

Ajuda a dimuniur os temores pre-operatdrios;

« (Gerenciamento da capacidade e da demanda

Triagem é feita com questionario enviado pelo correio - pacientes
admitidos somente por reserva;

Demanda de pacientes é controlada com eficiéncia;

Pacientes sem hora marcada ou moradores da regido em lista de espera
sdo chamados para preencher vagas decorrentes do cancelamento de
reservas;

Assim, assegura-se O uso da capacidade total do hospital.
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Produgio Desenvolvimento de novos servicos

e Tnovacdo em Servicos
e Desenvolvimento de novos servicos

e Elementos do projeto de servicgos

« Blueprint do servico

e Abordagens genéricas para o projeto de sistemas de servicgos
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$54 Crecrrariace Blueprint do servico

« Blueprint de servicos é um mapa ou fluxograma de todas
as transacdes integrantes do processo de prestacdo de

servicos;
« O blueprint define o sistema de prestacao do servico;

« O blueprint permite analisar/testar o conceito do

servico no papel antes de tomar decisdes finails;

Escola de Engenhana
> e S30 Carlos
& 2 S -
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« A partir do blueprint, surgem questdes como:

— Que tipo de sinalizacdo € necessaria para facilitar

as acodes dos clientes?

- Ha transacdes que possam ser eliminadas ou

transformadas em self-service?

— Quails transacdes tém potencial de falha (em Qquais

atividades pode haver erros)?

« O blueprint auxilia a:

— Solucionar problemas;
— Identificar pontos potencials de fracasso;

— Destacar oportunidades para melhorar as percepcdes

dos clientes;
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Producao Blueprint de um hotel de luxo
EVIDENCIAS  Estaciona- Carrinho Area de Elevadores, Manejo;  Televisao, Espera Espera
FISICAS mento externo para malas; esperano  corredores, colocagdo banheiro, a a conta

do hotel uniforme  lobbyfrecepcao  quarto no quarto cama Cardapio  chegada Comida exata
ACOES DOS Chega Entrega as Check-in Vai para Recebe a Toma Chama Recebea || Come || Check-out,
CLIENTES ao malas para o O quarto bagagem banho, O Servigo refeicdo vai embora
hotel carregador dorme de quarto
linha de interagdo — — — — — l ______ $ __________ ﬂT __________ _—— AT _________ I _——
FUL;JF::.:J?}?::L?;EA Cumprimenta Processo Entrega Serve a Processa o
o cliente e de registro as malas ® refeicdo check-out
leva suas malas
b‘nhadev]‘jibfﬁdadfiiiiIIi-i-IlllIii-Illl.iiI-i-i-IlllliiI-i- a v ® & & 8 v »r b 4w bk b d dw bk d ok oE|r o
FUNCIONARIOS DE Leva as
o quarto
linha e intera¢so intemd =~ o——— L R
PROCESSOS Sistema de Sistema de
DE APOIO registro | (F) registro

e

® Possiveis pontos de falha
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Produgio Desenvolvimento de novos servicos

Inovacdo em servicos
e Desenvolvimento de novos servigos
e Elementos do projeto de servicgos

e Blueprint do servico

« Abordagens genéricas para o
projeto de sistemas de servicos
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e Abordagem
e Abordagem
e Abordagem

e Abordagem

da

do

do

da

Abordagens genéricas para o projeto de
sistemas de servicos

linha de producao
cliente como coprodutor
contato com o cliente

capacitacdo pela informacao
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Producao Entrega: Caracterizacdo do Projeto Didatico

« Utilizando o Projeto didatico do seu grupo, faca:

. uma analise critica dos elementos estruturais e

gerenclals componentes do projeto desse servico.
Indigue pontos que poderiam ser melhorados;

. um blueprint do processo, com pontos de atencdo;

. a caracterizacdao do seu negdcio de servicos quanto as

abordagens genéricas apresentadas no cap. 4;
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