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Introducao

1.1
Contextualizacao do Problema

O aumento da circulacdo de informagdes, o avanco das tecnologias
disponiveis e a necessidade, cada vez maior, de usufruir maior conforto e
qualidade de vida, tém impulsionado o mundo em dire¢do a utilizagdo de forma
cada vez mais intensa de servicos.

Além do desejo de uma melhor qualidade de vida, alguns fatores propiciam
o aumento da demanda por servicos, dentre eles: a urbanizacdo, tornando
necessarios servicos como seguranca; as mudangas socioecondmicas como O
aumento da sofisticacdo dos consumidores; as alteracdes tecnoldgicas (avango das
tecnologias e das telecomunicacdes), que tém aumentado a qualidade dos
servigos, ou ainda criado servicos completamente novos.

No ambito da economia mundial, a expansdo das atividades de servicos
constitui uma importante mudanga introduzida no cotidiano humano a partir do
século XX. As economias desenvolvidas, outrora conhecidas pelo seu poder
industrial, estdo se tornando, predominantemente, economias de servicos.
Chimendes (2007) ressalta que, nos paises desenvolvidos, a dinamica de
transformac¢do na estrutura produtiva se dirigiu para o setor tercidrio e a geracao
de renda e emprego passou a ser feita preponderante no setor de servigos da
economia.

Segundo Santos (2000), na maioria dos paises desenvolvidos e em grande
parte dos paises em desenvolvimento, o setor de servigos gera um maior nimero
de empregos e tem uma maior participa¢do no Produto Interno Bruto (PIB) em
relacdo aos outros setores da economia. Paises como Gra Bretanha, Canada,
Franca, Itdlia, Japdo e Alemanha t&ém economias de servicos que alcangam mais
de 50% dos seus Produtos Internos Brutos. Por outro lado, o PIB americano
atribuido a fabricacdo de bens caiu de 26% para 19%, desde 1970. Assim, aos
poucos, 0s paises que ja tiveram sua economia baseada na industria de manufatura
passam a ter sua economia centrada na industria de servi¢os (Gianesi & Corréa,

1994).
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Em 2010, o setor de servigos foi responsdvel por 67% do PIB brasileiro, ou
seja, mais de R$ 2,11 trilhdes, do total de R$ 3,13 trilhdes. E no primeiro trimestre
de 2011, foi responsavel por 68% do PIB brasileiro, ou seja, mais de R$ 541,533
bilhdes, do total de R$ 795,809 bilhdes, com 23% correspondendo a servigos de
utilidade publica, 18% comércio, 12% atividades imobilidrias e aluguéis, 12%
intermediacdo financeira, 8% transporte, 5% servicos de informacao e 22% outros
servicos. Em 2011 o setor foi responsdvel pela geracao de 1,1 milhdes de
empregos, seguido do comércio, com 689,3 mil, e da industria de transformacao,
com 524,6 mil (Brasil, 2011).

Assim, os paises que desejam alcangar niveis maiores de desenvolvimento,
melhorar as condi¢des de vida de suas populacdes e a competitividade das suas
empresas nao podem fazé-lo sem um setor de servicos dindmico e bem
estruturado. Partindo do exposto, o objetivo deste trabalho € estudar os modelos
anteriormente desenvolvidos para projetar e desenvolver servigos, levando-se em
consideragdo a informacdo correta e as peculiaridades do servico a ser aqui
analisado, os sites de compras coletivas, para que o mesmo seja prestado com
maior qualidade e traga maior satisfacdo para os consumidores. Nesse sentido, a
grande questdo desta dissertacdo €: existe um modelo adequado de Projeto de
Servigos que possua aspectos e caracteristicas inovadoras para posterior aplicacdo
por uma empresa prestadora de servigos de compras coletivas?

O desenvolvimento de modelos para servigos partiu do entendimento das
etapas de um projeto e desenvolvimento de bens tangiveis, ndo considerando de
forma adequada (sem as devidas adaptacdes) o desenvolvimento de produtos
intangiveis, tais como os oferecidos por organizacdes prestadoras de servigos.

Quanto aos meios para se chegar ao objetivo do trabalho, utiliza-se a
pesquisa bibliografica e um exemplo prético. A pesquisa bibliogrifica objetiva
conhecer as caracteristicas dos servigos e as técnicas estudadas para projetar
servicos e analisar seus processos. Partindo das técnicas desenvolvidas e dos
requisitos necessdrios para realizar o projeto de servigos, propde-se no exemplo
pratico desenvolver um modelo esquemdtico de projeto de servigo, para um
servico inovador, com sucesso € que representa o mundo atual globalizado e
interligado através dos meios de comunicacdo, via internet, os sites de compras

coletivas.
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Neste sentido, a metodologia utilizada ndo resulta em um modelo
matemadtico, € sim em um modelo esquematico, que vem a ser uma premissa para
o entendimento de causas-e-efeitos de modelos matemaéticos, interpretado através
de parametros, varidveis de decisdo, restri¢des e objetivos do esquema proposto.

Primeiramente serdo analisados os modelos anteriormente propostos por
outros autores para o projeto e o desenvolvimento de servigos, apresentando seus
pontos fortes, ou seja, destacando as benfeitorias que podem trazer para o
desenvolvimento de servigos, bem como suas incipiéncias, visto também como
pontos para melhorias. Logo, apds este estudo dos modelos, iremos
escolher/adaptar um modelo que contemple todas as etapas necessdrias para o
desenvolvimento de servigos antes da sua oferta no mercado. Escolhido o modelo
e analisadas suas fases, este serd validado através da aplicacdo no objeto do
estudo, os Sites de compras coletivas.

Para andlise completa das etapas do Modelo aplicado ao servico que sera
estudado, serdo analisadas as suas peculiaridades, ou seja, as caracteristicas
intrinsecas do objeto do estudo, os sites de compras coletivas, tendo em vista que
a utilizacdo da internet faz com que as informacdes disponiveis, tanto para o
mercado fornecedor quanto para o consumidor, sejam divulgadas de forma muito
mais rdpida, dadas as necessidades ilimitadas do mercado consumidor.

Analisadas as caracteristicas do servico estudado, serdo apresentados os
agentes envolvidos na prestacdo deste servico, bem como o papel desenvolvido
por todos os agentes em cada uma das fases necessdrias para se projetar um
servico. Partindo do modelo selecionado serd sugerido um modelo esquemaético
que contemple as fases necessarias para o desenvolvimento do servico estudado,

os Sites de Compras Coletivas.

1.2
Objetivo

1.2.1
Objetivo Principal

Verificar se existe, dentre os modelos de Projeto e desenvolvimento de
Servicos existentes, um modelo tedrico que possa ser aplicado por uma empresa

prestadora de servi¢os de compras coletivas.
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1.2.2
Objetivos Especificos

* Identificar os principais dados/informagdes sobre o Setor Servicos;

* Avaliar a importancia de projetar Servicos baseando nos modelos
existentes;

* Analisar os Modelos existentes para o projeto e desenvolvimento de
Servicos.

* Selecionar um Modelo de Projeto de Servigos existente que contemple
todas as fases necessdrias para o projeto e desenvolvimento de um
Servico;

* A partir do modelo selecionado, elaborar um modelo esquematico que

apresente as fases necessdrias para o projeto do servigco escolhido.

1.3
Relevancia

Os motivos que levam a este trabalho sdo justificados pela existéncia de
poucas técnicas que sejam especificas para a representacao de projetos e processos
de servicos, sendo muitas técnicas desenvolvidas originalmente para serem
utilizadas na manufatura (producdo de bens). Com isso, torna-se necessario
desenvolver técnicas que possam ser aplicadas aos servigos, técnicas estas que
permitam que os mesmos sejam projetados antes de executados, prdtica pouco
comum em servigos, mas fundamental para a qualidade do servico a ser prestado.

A relevancia de se abordar a inovagdo deriva do fato de que o ato de inovar
deve visar aumento da qualidade, diminui¢do de custos e reducdo do tempo de
desenvolvimento do produto, sendo que uma das suas caracteristicas € o foco nas
necessidades do consumidor. Assim, através da inovacdo, as empresas buscam
atender as exigéncias de eficiéncia e tempo de resposta dos consumidores, bem
como ampliar sua produtividade, melhorar a qualidade do produto, no intuito de

manterem-se a frente da concorréncia.
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Delimitacoes do estudo

1.4.1

Quanto ao escopo

1.4.2

* A dissertagdo abordou a diferenca cldssica entre produtos e servicos, nao

incluindo a disciplina de Gerenciamento de Projetos que € estudada, por
exemplo, nos periddicos: International Journal of Project Management,
Journal of Project, Program <& Portifolio Management e Project
Management Journal.

Partindo da andlise dos modelos de projetos de servicos existentes, bem
como dos pontos positivos e negativos destacados de cada modelo, serd
selecionado um modelo completo, ou seja, que apresente todas as fases
necessdrias para a consolidacdo de um modelo para se projetar servigos,
como referéncia para o estudo. Selecionado o modelo de referéncia, este
serd aplicado e servird como base para a andlise de um segmento do setor
servigos, os sites de compras coletivas.

Buscar-se-4 aplicar este modelo de projeto de servigo, para um servico
inovador, com sucesso e que representa o mundo atual globalizado e
interligado através dos meios de comunicagdo, via internet, os sites de

compras coletivas.

Quanto a localidade

1.4.3

* As unidades de andlise do estudo foram os sites de compras coletivas via

internet, desta maneira, ndo se propOs identificar uma localidade de

ordem fisica.

Quanto ao tempo

* Para o desenvolvimento do estudo tedrico pode-se dividir o estudo em

trés partes: Andlise do Setor servicos; Andlise dos modelos existentes e
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Peculiaridades do objeto do estudo e Andlise da unidade de investigacao,
os sites de compras coletivas.

* Para estruturacdo do modelo esquemadtico foi feita a anélise dos pontos
forte e gargalos dos modelos existentes, ou seja, as peculiaridades de
cada modelo, para que a partir destes fosse proposto o modelo tedrico
final.

* Nestas trés andlises para desenvolvimento do trabalho foram gastos dois

semestres, tempo exigidos para apresentacdo da dissertacdo final.

1.5
Estrutura do trabalho

Este trabalho divide-se em seis capitulos da seguinte forma. Além desta
introdugdo, no capitulo segundo desenvolve-se o referencial tedrico sobre Projeto
de Servicos, bem como uma revisdo bibliografica dos modelos anteriormente
propostos para o Projeto de Servigos. No capitulo terceiro € apresentada a
metodologia do trabalho. No capitulo quatro sdo apresentadas andlises dos
modelos existentes com seus pontos fortes e gargalos, assim como uma andlise do
ambiente de investigacdo, os sites de compras coletivas. No quinto capitulo é feita
a caracterizacdo da unidade de investigacdo, através da apresentacdo das
especificacdes, do objeto do estudo, os Sites de Compras Coletivas e selecionado
o modelo que atenda aos requisitos necessarios, escolha esta feita pela relevancia
do modelo na literatura pesquisada. O capitulo seis busca aperfeicoar uma técnica,
dentre as revisadas nos capitulos anteriores, de modo que atenda aos requisitos
propostos e as peculiaridades do segmento do Setor Servico estudado, ou seja, €
apresentado o Modelo esquemético para o projeto de Sites de Compras Coletivas,
descrevendo seus componentes e as fases necessdrias para sua aplicagdo.
Finalmente, no capitulo sétimo sdo apresentadas as conclusdes da pesquisa e as

sugestdes para futuros trabalhos, seguido pelas referéncias.
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