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Gestao de Servicos

Servicos

e Servigcos sao produtos, que sao intangiveis, au pel
menos intangiveis em sua maior parte. Atendimento
medico, odontologico, psicoldgico, seguros de saude
ou atendimento ao cidadao sao exemplos de sel

« (Os servicos estao crescendo em importancia numa
escala global;

* O crescimento cresce pela demanda dos consuniidores

* Cresce tambéem devido as novas tecnologias que
tornam os servicos mais acessiveis.
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Gestao de Servicos

A Economia de Servicos no Brasil
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Gestao de Servicos

Caracteristicas que distinguem bens e servicos

Relacdo com os | Geralmente envolvem uma | Geralmente envolvem uma

clientes relacdo continua com os | relacao impessoal e breve,
cliente: embora a forca e a relag
estejam crescendo
Perecibilidade Servicos sO podem ser Bens podem ser colocados e
usados no momento em queestoque e usados num mometo
sao oferecidos posterior
Intangibilidade O cliente possui apenas | O cliente possui objetos que

lembrancas ou resultados, | podem ser usados, revendidop
como um cabelo bem cortagdou dados para outros
ou um maior conhecimento
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Gestao de Servicos

Caracteristicas que distinguem bens e servicos

Inseparabilidade

Servigos geralmente nao
podem ser separados da
pessoa que os forne

Bens normalmente sao
produzidos por determinadas
pessoas e vendidos por ou

Esforco do cliente

O cliente pode estar a par
producao dos servigos

@@ envolvimento do cliente poc

ser limitado a comprar o
produto final e usa-lo

Uniformidade

Devido a inseparabilidade ¢
ao alto envolvimento, cada
servico pode ser unico, com
uma possivel variacao de

gualidade

pAs variagcoes na qualidade e g

S

diferencas em relacéao a padrjes

| podem ser corrigidas antes qu

os clientes comprem os
produtos
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Gestao de Servicos

Automatizadd

Classificacao dos Servicos
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Mao-de-obra
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1de nivel sup.

eCaixas
automaticos

sLava-rapido

sTaxis
eLavagem a
seco

«Jardinagem
Guardas
«Zeladores

*Conserto de
computadore

Conserto de
encanamentd

«Conserto de
equipamento
hospitalares

*Auditores
>Médicos
eDentistas
P*Enfermeiros

~

D
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Gestao de Servicos

Composto de Marketing para Servicos
e Produto

— A empresa precisa adequar o servico de acordo com as
necessidades e desejos de clientes especificos;

— Raramente 0s servicos podem ser altamente padron

— Adequar um servico para criar valor para os clientes
torna-se mais complexo quando o mercado é
multinacional ou multiculturakx.: programacao/tv por satélite

— Geralmente é dificil desenvolver padrbes para medir a
gualidade dos servicos, visto que sao intangiveis;

— Ainovacao e melhoria continua podem ser a chave do
SUCessO para uma organizacao.
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Gestao de Servicos

Composto de Marketing para Servicos

 Preco
— Os precos para servigcos deve cobrir custos e gerar lucros;

— Eles recebem muitas denominacoes, COmMo pPor exe
e Taxas, aluguéis, pedagios, comissoes, custosrdnoos fretes,
encargos, bonificacoes.
— Devido a natureza perecivel, os profissionais de marketing
usam a definicao de precos para reduzir a capacidade
excedente, como por exemplo:

 Uma empresa pode cobrar precos mais baixos dugpotas de
baixa demanda para estimular as vendas.
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Composto de Marketing para Servicos

Distribuicao

O cliente vai até a
organizacao de servico

Um Unico local

Multiplos locais

*Hospital
SePosto de salide

«Servico de Onibus
«Cadeia ddast-food

O prestador de servicos
vai até o cliente

5eControle epidemias

*Entrega p/ correio
«Consertos emergencig

O cliente e o prestador
interagem a distancia

*Estacao de tv local

*Rede de televisao
Companhia telefénica
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Gestao de Servicos

Composto de Marketing para Servicos
« Promocao

— A promocao é necessaria para explicar o que € o servico e
como ele ira beneficiar o comprador;

— O mercad-alvo deve entender e valorizar o que ¢
sendo oferecido;

— Alguns grupos de profissionais véem a propaganda com
maus olhos;
« AssociacOes profissionais de medicina, odontolegdvocacia
de varios paises proibem seus membros de anuaugBsIvicos;

« No Brasil o Cédigo de Etica e Disciplina dos Adadgs e o
Conselho Federal de Medicina condenam a propaginda
servicos de seus profissionais.

8/3/2009 Prof. Dr. Rubem José Boff, Ph.D. 11




8/3/2009

Gestao de Servicos

“Servicos sao mais
Importantes gue
produtos.
Relacionamentos sao
mais importantes que

Servicos.”
(Keki Bohte)
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Gestao de Servicos

Toda vez um cliente entra em contato
com a empresa/instituicao, ela tem oportunidade
de criar valor.
Quantas oportunidades de contato
com os clientes a empresa/instituicao ter
Como os funcionarios podem fazer
desses momentos, momentos magicos?
- Um momento Inesperado
- um gesto inesperado
- uma surpresal!
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Gestao de Servicos

“Nao temos empregados.
Temos socios.”
“Empresas que

fazem crescer pessoas,
fazem crescer lucros
Empresas que
destroem pessoas,

destroem lucros.”
(Thomas Connellan, Inside the Magic Kingdom)
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Gestao de Servicos

“O cliente é problema de todos.
O atendimento ao cliente
nao é um departamento,
é confiabilidade de toda a organizacao.
Todos os gue trabalham na empres
cada um na sua funcao,
Sao0 responsaveis por proporcionar

o melhor atendimento ao cliente.”
(Lior Arussy)

Prof. Dr. Rubem José Boff, Ph.D.
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Gestao de Servicos

Preditos (Bastidor)

Transformacao

Bem tangivel

Controle de demanda:
gestao de estoque
Gestao da qualidade:
objetivo zero defeito
Auséncia do cliente
Padronizacao

Pouca partic. do cliente
Producao centralizada
Localizagao dos produtos:
Distribuicao articulada

Servicos (....)
Prestacao
Prestacéo intangivel
Controle de demanda:
gestao da capacidade
Gestao da qualidade:
zero de perda do cliente
Presenca do cliente
Cada cliente € unico
Co-producao do cliente
Face a face ao cliente.
Localizacao dos servicos:
Conveniéncia para o cliente
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Gestao de Servicos

O Gerenciamento de servicos

Servico...

Trabalho realizado por uma pessoa ou grupo em beneficio de outro

3

Qualidade.... Momento da verdade...

e fazer o que voce disse que iria fazer Qualquer episédio em que o cliente entra em cont:
com algum aspecto da organizacao
e forma uma impressao
sobre a qualidade dos servicos
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Gestao de Servicos

Grafico de satisfagdo de Clientes

8/3/2009

« A satisfacao

Clientes externos

Clientes tnternos

Prof. Dr. Rubem José Boff, Ph.D.

dos
funcionarios
esta ligada
satisfacao dos
clientes?
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Gestao de Servicos

TENDENCIAS

“Concorréncia moderna tornou muito mais
dificil manter vantagem em relacéo aos
seus concorrentes. As empresas passatl
a Imitar umas as outras, em ritmo
acelerado. Restando apenas 2 caminhos:
Diferenciacao ou preco baixo”

(Michael Porter)
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Gestao de Servicos
TENDENCIAS

*Os prognaosticos e pesquisa Nnao conseguem apresentar um
modo de acao claro;

Ciclo de vida de produtos e servicos cada vez mais curt

*O novo mercado trata de: gente, troca de valores, troca de
conhecimento;

Relacionamento.
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Miopia Empresarial

Nao basta olhar o
que se vé, é
preciso ver o que
se olha
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Gestao de Servicos

Entenda o
@ mercado e
\ C/ / aproveite as

e oportunidades,

7 AN\ normalmente
/ disfarcadas de
\\\ problemas
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Gestao de Servicos

Nao se pode obter
resultados
diferentes fazendo
as mesmas coisas.
Portanto:
desenvolva seu
proprio modelo de
sucesso

Prof. Dr. Rubem José Boff, Ph.D.
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Gestao de Servicos
DNA CORPORATIVO

Nao existe o modelo perfeitamente correto
a ser seguido. Voce, sua clinica,

hospital, consultorio, laboratoério, etc
Possuem caracteristicas unicas que devem
ser usadas como diferencial competitivo.

Descubra-os!
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Gestao de Servicos

-Dé importancia aos detalhes, pois sao
eles que fazem a diferenca;

‘Nao se esqueca que o mercado é formado
por pessoas e pessoas se emocionam;

Nao subestime a importancia do
acompanhamento;

‘Responda sempre a todos.
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Os pecados dos servicos

*Apatia

*Ma vontade

*Frieza

*Desdém

sAutomatismo

Demasiado apego a regras
«Jogo de responsabilidade

Prof. Dr. Rubem José Boff, Ph.D.
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Se voceé nao pode ser um bom exemplo
entao voceé pode ser...
Um horrivel alarme!

(Bette Davis)
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Gestao de Servicos

Ando devagar
porque ja tive pressa
Levo esse sorriso
Porque ja chorei demais

Hoje me sinto mais forte
Mais feliz quem sabe
SO levo a certeza
De que muito pouco eu sei
Eu nada sei ...

(Almir Sater)
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Leitura recomendada
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clientes. Sao Paulo: Saraiva, 2003. Capitulo 11.
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