ENGENHARIA DE PRODUGCAO E EMPRESAS DE SERVICO:
PROJETO E GESTAO

Podemos definir servigo como sendo "uma operagdo ou conjunto de
operagdes, cujo objetivo ¢ aumentar o valor de estado de alguma pessoa ou objeto”.

O principal fator diferenciador das atividades de servigo constitui-se na
simultaneidade entre produgfio ¢ consumo, o que determina o aparccimento de
elementos peculiares durante o processo de produgdo (itens fisicos ¢ aspectos
relacionados com a percepgfo do cliente). Esta particularidade sugere, ainda,
questdes relativas a nfo possibilidade de estocagem de um servigo, e a dificuldade
em estabelecer padrSes e controlar as operagdes, principalmente, quando o foco
central da empresa ¢ a satisfacdo do cliente.

Um dos maiores interesses atuais no gerenciamento de empresas estd
profundamente ligado & necessidade de torna-las totalmente voltadas a satisfazer
scus clientes. A satisfacfio das expectativas dos clientes em relagdio ao produto
consumido proporciona a uma empress, a conquista da lealdade dos mesmos, ou
seja, a garantia de que eles retomarfio a procura-la.

As empresas de prestagio de servigo tém preocupagdo dobrada em
suprir as expectativas dos clientes. Além da necessidade de os satisfazerem com os
produtos fisicos envolvidos no servigo, ainda devem estar atentas com relagdo a
elementos subjetivos como a percepc;ﬂo dos clientes com relagdo ao atendimento,
ao clima que o ambiente se propde a criar e aos beneficios psicolégicos e sensoriais
proporcionados ( bem-cstar, status).

Atualmente, os servigos, nos Estados Unidos, j& respondem por cerca
de 68% do PIB e mais de 70% dos empregos. As razdes desta situagfo
correspondem a mudangas na sociedade e & utilizaciio de estratégias especificas
com intuito de tornar as empresas mais competitivas, tendo em vista o
amadurecimento da visdo critica dos consumidores.

Claramente, as caracteristicas sociais envolvidas neste fendmeno podem
ser verificadas no Brasil, através da observagéio do crescimento das grandes cidades
¢ dos resultados da implementag&o do Cédigo de Defesa do Consumidor. Isto nos
permite afirmar que a importincia dos servigos na economia do pais tende a
aumentar.

Dentro deste contexto, este trabalho tem por objetivo discutir as
caracteristicas béasicas da teoria de servigos e suas interelagdes com a Engenharia
de Produgdo no que se refere a projeto e gestdo de Empresas de Servigo.
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