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O QUE E A ORGANIZACAO?
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@ Nucleo de Gestédo para Sustentabilidade
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FLUXO DE VALOR Qnes

€ um conjunto de atividades, do inicio ao fim, que cria
um resultado a um cliente; sua meta é satisfazer este
cliente.
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; 2 —_{]
Necessidades CHO—— Satisfacao
do Cliente do Cliente
FLUXO DE VALOR
EGC B
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@ Nucleo de Gestédo para Sustentabilidade

ENTRA DA—’m " SAIDA

Necessidades e
expectativas
dos clientes

Processos

)

™

Produtos
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Organizacao
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m Enfoque de processos x enfoque de @NGS
departamentos

ORGANIZACAO XYZ

Processo 1 Bens

»
Ld

Processo 2 Servicos

»

A 4
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0 Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

PROCESSO

E a organizacéo de:

Pessoas Equipamentos Esforcos
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Nacleo de Get

Em atividades de trabalho logicamente
interrelacionadas para atingir os objetivos
do negocio.
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@ Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

m A VISAO classica das Empresas

Presidente

|
| | | | |
Diretor A Diretor B Diretor C Diretor D Diretor E

- H

Setor A1||Setor A2||Setor B|Setor C1|Setor C2/Setor C3|Setor D|Setor E1||Setor E2

m QUESTOES:
— Quem sao os Clientes e o Mercado ?
— Quais s&o os Produtos (bens e/ou servigos) ?
— Como séo os Fluxos de Trabalho ?
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Nacleo de Get

Gestao: Funcional x Processos

Inicio Fim

rograma de
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Organizacao
XYZ Diregao

Funcado A I Funcao B I Funcado C I

 As Empresas sao vistas como um Grande Agrupamento de
Departamentos (Setores)

* Visao decorrente do Antigo PARADIGMA de Divisao do
Trabalho

 Nenhum Departamento tem Responsabilidade Total por um
Processo de Trabalho Completo

 (Gerenciamento € quase sempre voltado a Estrutura
Organizacional (Recursos) e Nao aos Resultados

* Ha criacao de Barreiras Interdepartamentais

EQ_C _ B
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GERENCIA DA ORGANIZAGAO x @NGs
GERENCIA DO PROCESSO

Desenvolvimento R. Humanas Vendas/Servico Financas

Tecnologia Motivacgao Quota Lucro
Satisfacao

OBJETIVOS DA ORGANIZACAO

2. EGC B
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GERENCIA DA ORGANIZACAO x @NGs
GERENCIA DO PROCESSO
Vendas/

Desenvolv. R. H. Servico Finangas
| » Objetivos do
Processo
D
.'4
Requisitos do
Cliente
Tecnologia Motivacao Quota Lucro
Satisfacao
OBJETIVOS DA ORGANIZAQAO
v EGC B
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O Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

Gestao Funcional x Gestao Por Processos

G.F. G.F. G.F. G.F.

Geréncia por
Processos

| | | |
G.F. G.F. G.F. G.F.

Geréncia por GP
Funcoes
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Muitas vezes, a Visao de Processos é
confundida com as Areas Funcionais

Processos/ Areas Funcionais

3
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ocesso 4 /
Vendas Crédito  Engenharia Fabricagio  S€rVi€0S  contabilidade
ao Cliente
EGC B
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Nacle para Sustentabilidade

leo de Gestao

Visao Horizontal de Processos

Areas Funcionais

Pedidos S ;
Faturar >

Produtos G Processo 2

Adm. Contas a
Receher
Gerenciar

Contabilidade Processo 4

Vendas Crédito  Engenharia Fabricagdo Ser_iGOS Contabilidade
ao Cliente

Sao conhecidos como processos interdepartamentais,
interfuncionais ou horizontais.

Admmlstrar > l

Processo 1

Processos

Processo 3

EGC B
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Tipico Silos Funcional + = fo T = 3 o =
o = e = ]
F.3 ® o 0 o 3 =
” ” - (1] 0 [ - — [ - ~ P
Processos de Negocio = ® = = T =
=] = 0 (14 i '] [+']
v et < N [} o (7] 7]
Gerenc. Relac. com Gerenc. de Definir Definir Estratégia Estratégia Lucrativid.
Clientes conta Requerim. Requerim. Producdo Insumos Cliente
I I I I 1 1 I I
Gerenc. Servigos a Administ. Servigo Especific. Coordena. Avaliagdo Custo de
Clientes de conta Técnico Desemp. Execugdo Prioridad. Servir
I I I I 1 1 I I
Gerenciamento da Planejame. Requerim. P Planejame. Andlise da
Previsdo : Fontes Pipliges
Demanda Demanda Processo Capacida. Negociaga.
I I I I 1 1 ] I
Acato de Ordens de Ofertas Requerim. Planejame. Direciona. Selegdo Custo da
Clientes Especiais Ambiente da Rede da Planta Forneced. Distribuig.
I I I I 1 1 I I
Gerenc. Fluxo Especifica. Estabilida. Critério de Planejame. Fornecim. Custo da
Produtivo Enpacota. Processo Priorizagao Producgdao Integrado Manufatura
I I I I 1 1 1 I
Gerenc. Relac. com Registro de Especific. Fluxe das Planejame. Gerencia. Custo dos
Fornecedores Pedidos Materiais Moviment. Integrado Forneced. Materiais
I I I I 1 1 1 I
Desenv. & Comerc. Planoc de Projeto do Requerim. Especifica. Especifica. Custo da
Produtos Negécio Produto Moviment. Processo Materiais P&D
I I I I 1 1 1 I
Gerenc. das Ciclo de Projeto do Logistica Re- Especifica. Custo &
Devolugoes Vida Prod. Produto Reversa manufatur. Materiais Lucrativid.
Fonte: LAMBERT et al (2001) L J L J

EGC
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Organizagao Visdo por Organizagao
Vertical Processos Horizontal

"Act"
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PROCESSO

Um processo € uma série de tarefas logicamente
interrelacionadas que quando executadas produzem
resultados esperados.

Taref i
Entrada ue: ereasam Saida
(fornecedores) 9 grega (clientes)
valor ou nao
EGC B
Engonnaria s Gestao 4 Gonheoimento - Prof. Gregorio Varvakis




1 NGS
CARACTERISTICAS DO PROCESSO @NeGs

AN

“«Definido
- Documento
- Necessidades e Medidas
estabelecidas

= Repetitivo
- Atividades ciclicas
- Entendido

- Seguido...consistentemente

N/

= Previsivel
- Estavel

/

]
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5% 4>

E:logt;ﬁhaariaee Gése;tér?) (ljjg égnhecimento - PI’Of . G regO I’] 0] Va rva k] S




HIERARQUIA

Os processos podem ser agregados em macroprocessos e
subdivididos em subprocessos ou grupos de atividades.

Processode \ \. .
Negécio \ | "l
/ Processo de Trabalho
Atividades
EGC B
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Empréstimos

INSUMOS SERVICOS
» BANCO » MERCADO
............................................................... MACROPROCESSO Solicitagéo de Empréstlmos
Recepcao do Preenchimento da Analise do
> Cliente > Solicitacao > Cadastro —‘
L Analise Liberagao do Pagamento e
Financeira > Empréstimo > Promissorias >
susPROcESSO
| Recebimento da Analise das Preparacao e Envio Relatc’)rii'g'
—» Solicitacdo de » Condicbes | Emissdode [, paraAnalise [,
Cadastro Financeiras Relatorio da Geréncia
ATIVIDADES
B
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Nacleo de Get

CLIENTE - FORNECEDOR

EGC B
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A Competitividade da empresa depende de @NGS
sua habilidade em orientar sua cadeia de valor

organizacao Produto (Bem e/ou Servic¢o) Cliente

™

y

Valor do Produto

Recursos Valor

Recursos Utilizados

Processos ‘
‘ s Satisfacao do Cliente «
Resultados
EGC C —
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@ Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

‘VALOR - BENEFICIOS
ESFORGCO

- Prof. Gregorio Varvakis
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@ Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

% PIB - Servigos (BRAS'L) (2007)

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
o . I , |
Agricultura Industria Senigos
FONTE: The Central Intelligence Agency (CIA), 2007
Disponivel em: https.//www.cia.gov/library/publications/the-world-factbook
EGC B
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@ Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

MOTIVOS DE PERDAS DE CLIENTES :

* Morte: 1%
* Mudanca De Local: 3%
 Mudanca De Habitos: 5%
* Preco: 9%
* Insatisfacao Com O Bem : 14%
* Insatisfacao Com O Servico: 68%
%) EGC B
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O Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

SERVICOS NECESSITAM DA PRESENCA
DO CLIENTE PARA SUA PRODUCAO

-

Servigos precisam Bens ndo precisam
da presenca do cliente da presenca do cliente
para serem produzidos para serem produzidos
£ EGC C—
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Nacleo de Get

SERVICOS SAO INTANGIVEIS

ABERTURA DE CONTAS

Servico Bem
O O
Intangivel Tangivel
EGC I
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You are » a P, K P
He/shelit is

«
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£

Servigos sao produzidos e Bens podem ser produzidos e
consumidos simultaneamente estocados para consumo futuro
EGC B
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PROPRIEDADES DOS SERVIGOS aringon @NGS

» Servicos nao podem ser medidos, testados ou verificados

antes da entrega;

* Nao é possivel inspecionar a qualidade;

» Servicos refletem o comportamento do fornecedor;

* O cliente é parte do processo;

 Uma vez que uma oportunidade é perdida nao ha segunda
chance;

* Nao é possivel devolver um servico;

* Quanto mais pessoas interagem com o cliente, menor a

possibilidade dele ficar satisfeito.

EGC B
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O continuo entre bens e servigos (Sasser et al., 1978) @NGS

BENS 0 SERVICOS
100% | 100%
[ Lojas de Auto- S;ervigo ]
[ Automé\irel }
[ Carpeteilnstalado }
[ Restaurainte Fast Food }
[ quastaurante }
[ Manu;tengéo de Automovel }
[ Hospital ]
[ Cabeleireiro }
[ Consultoria }
{ Motel ]
B
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CLASSIFICAGAO DOS @Nes
PROCESSOS DE SERVIGCO

Enfase em: Servicos profissionais

* pessoas

* front office sconsultoria

* processo *banco (pessoa juridica)

Alto grau de: ~assisténcia técnica

°contato *servico médico —— ;

* personalizagao Loja de servigos

* autonomia *banco (pessoa fisica)
erestaurantes

Enfase em: svarejo em geral

- equipamentos *hotelaria :

« back room Servigcos de massa

« produto stransporte urbano

Baixo grau de: scartdo de crédito

* contato scomunicacoes

* personalizagao -varejo de revistas

e autonomia

Numero de clientes processados por dia
em uma unidade tipica

EGC B
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ESTRATEGIA DE SERVICOS DEFINIDA
(Realcga as reais prioridades do cliente)

LINHA DE FRENTE INTERESSADA NO
CLIENTE
(Avaliam a necessidade e a situacao do cliente)

SISTEMAS AMIGAVEIS AO CLIENTE
(Projetados para o cliente e n&o para a
organizagao)

ORGANIZACAO
DE SERVICOS
COM SUCESSO

Prof. Gregorio Varvakis



As funcdes de marketing e operagées em @NGS
empresas de manufatura e servigcos (Armistead, 1988)

Na Manufatura

O bem vai ao consumidor |
. Marketing Producgao

CONSUMIDOR

. Marketing Operagdes

Nos Servicos

O consumidor vem ao servigco Front Office Back room
CONSUMIDOR ' Marketing e
' Operacées Operagoes
O servigo vai ao consumidor

Prof. Gregorio Varvakis




SEPARACAO ENTRE ATIVIDADES DE @NGs
ALTO E BAIXO CONTATO

/ Sistema de Operacoes de Servico \

Cliente Front Office Back Room
(linha de frente) (retaguarda)
e alto contato com  baixo contato
o cliente * previsibilidade
* incerteza  padronizacao
« variabilidade * maior controle

* dificil controle

salao de cozinha de

\ restaurante restaurante /

do Conhecimento - Prof. Gregorio Varvakis




Nacleo de Get

EXEMPLO DE UM CICLO DE SERVICO :
SUPERMERCADO

17. Sairdo 1. Entrar no estacionamento
estabelecimento

16. Levar as compras

2. Encontrar vaga para

até o carro Final Inicio estacionar
: 3. Entrar no
15. IaoC%il;éar supermercado
14. Empacotar as 4. Conseguir carrinho
compras

5. Obter informacodes
na secao de servico
ao cliente

6. Decidir itinerario

/. Escolher os produtos

Ciclo de servigo par
um supermercad

13. Pagar a conta

12. Registrar os

produtos no caixa
11. Esperar a vez

10. Escolher e entrar

em uma fila 9. Conferir 8. Pedllr ajEJC.Ia aum
lista de funcionario
compras
3. EGC e
: E:logg;ﬁw:rideepg:ﬁéridgg%gnhecimento = PI’Of. Gl’egOHO Varvakls




. @NGS
FATORES QUE INFLUENCIAM NA SATISFACAO
DOS CLIENTES

Intangibilidade dos Servicos
Avaliacao dos Clientes
Expectativas

Processos f(clientelfornecedor)

\

] N EGc _
3 3

6 4 . x

Engonnaria s Gestao 4 Gonheoimento - Prof. Gregorio Varvakis




QUALIDADE DE SERVICOS
Expectativa do cli.ente Percepcio do cliente quanto
quanto ao servico ao servigo prestado
\ > /
Qualidade percebida pelo
cliente
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PROCESSO DE AVALIACAO

Expectativas do cliente antes
da compra
do servico

Geram RESULTADOS

Percepcao do cliente sobre o
servico prestado

Resultado
do
Servico

Processo
do
Servico

EGC B
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Dificuldades para obter informacao junto NGS
ao consumidor (voluntarias) :

m Os funcionarios de empresas de servicos nao
costumam favorecer reclamagdes, assumindo
postura defensiva.

m Os consumidores geralmente nao acreditam que a
reclamacgao possa gerar algum resultado;

®m Quando o consumidor participa do processo do
servico, sente-se responsavel por sua propria
insatisfacao.
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MODELO PARA ANALISAR FALHAS DE NGS
QUALIDADE EM SERVICOS

CONSUMIDOR Comunicagéo Necessidades Experiéncia

boca a boca pessoais anterior

!

> Servigo <

ommmmmmmmmmm——m o > Esperado
n A
LACUNA5 ,
A 4
Servigo <
Percebido

A
|

PRESTADOR DO

}
1
1
1
1
1
}
1
1
1
1
1
}
1
1
SERVICO | Prestacao de servico LACUNA 4 Comunicacéao
: (inclusive contatos prée  €---------- »  externa com o
1
! pos-prestacao) consumidor
! 0 A
I LACUNA 3 |
' v
' Tradugao das percepgoes
1
LACUNA1 : em especificacoes de
: qualidade de servigo
' A
}
| LACUNA 2! T
! v
' Percepcio que a
bommmmmmmmm e >  administragio tem das (Fonte: adaptado de

expectativas do consumidor Parassuraman et al.)

EGC B
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@ Nucleo de Gestédo para Sustentabilidade

Principais conceitos abordados na aula:

e Processo: € uma serie de tarefas logicamente
interrelacionadas que quando executadas
produzem resultados esperados.

- Caracteristicas: Definido, Repetitivo, Previsivel
e Bem: X

e Servico: X
- Caracteristicas: Servicos necessitam da presenca
do cliente para sua producao; sao intangiveis; nao
podem ser estocados.

EGC B

s erﬁ aariaee Gtsa;téri cliquégnhecimento = PrOf . G regO I’] (0] Va rva k]S




NGS

Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

EGC B
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NGS

Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

JOKE.SE3.NET;
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NGS

Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

EGC B
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NGS

Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

EGC B
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NGS

Nucleo de Gestédo para Sustentabilidade
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NGS

Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

EGC B
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Gestao do conhecimento nas organizacoes

Valor e Fungao

Processos, bens &
Servigos
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