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Estratégia em servigos
—  objetivos
—  dareas de decisdo
—  estratégias
dimensées, composto 6timo

—  investimentos

Design de servigos
- conceitos

—  estado-da-arte

Estratégia em

servicos
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Conceito: objetivos para servigos

Fim ou propésito de uma
agdo

Exemplos:

—  padronizar

—  reduzir custos

—  personalizar

—  melhorar a qualidade
—  reposicionar

- criar
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Estratégia

caminho para
atingir objetivos
eficiéncia e eficacia

leva em conta:

— recursos

— ambiente

Areas de decisio

mapeamento do mercado
segmentagdo
posicionamento
composto de servigos
investimentos

tecnologia

logistica
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Fator 1:
Perspectiva do
cliente

pesquisas primarias e
secundarias

observagGes

tendéncias

Fator 2: Custos

concepgdo do servigo
pesquisas de mercado

instalagGes, recursos
materiais e pessoal

produgdo e oferta

custos administrativos

Fator 3:
Concorréncia

porte e poder dos
competidores

objetivos dos concorrentes
(diferenciagdo)

estratégias e praticas

capacidade de resposta

fatores do ambiente
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_Estratégias do lider

defesa da posigdo

contra-ofensiva

. defesa mével (expansdo ou
ey diversificagdo de mercado)
-‘\ *  protegdo dos flancos
- . contragdo

ataque por cerco

e | *  ataque aos pontos fortes/fracos

ataque pelos flancos
. ataque de comando

. ataque de guerrilha recuo

fuga do mercado

* Aequipe deve
escolher 3
estratégias para
apresentar
exemplos praticos

Observar

|
B

(J \

¢ aproximagdo ou
afastamento de
concorrentes

*  mudangas nos gostos
dos consumidores

*  novos grupos
consumidores
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Dimens6es do composto de servigos

servigos
explicitos

instalagdes de
apoio

bens facilitadores

servigos
implicitos

Dinamica

e exemplificar as
dimensdes para os
seguintes servigos:

—  hotel

—  clinica estética

— casa de shows

* entregar no final da
aula

Composto 6timo

percepgao do cliente de
cada elemento

interagdo entre
elementos

participagdo do cliente
no servigo

nivel de estresse
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Investimentos

#" I

adequacgdo da
tecnologia aos objetivos

viabilidade econémica e
operacional

riscos

Localizagdo e infraestrutura

local de produgdo

meios e recursos

facilidade de acesso

conforto dos clientes

produtividade e
qualidade

Design de servicos
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TED Talks: Joseph Pine
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Design de servigos

Service inteeface

Fonte: MORITZ, Stephan. Service Design: practical access to an evolving field.
London, 2005. pg. 41

experiéncia
processo

estratégia

Design de servigos :

Fonte: MORITZ, Stephan. Service
Design: practical access to an
evolving field. London, 2005. pg. 49.
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Debate

Apresentagdo dos artigos lidos sobre design service

Vale 1 ponto na média final
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