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Desenvolvimento e inovação 
em empresas de serviços.�

(descomoditização)�


Prof. Dr. Moacyr E. A. da Graça
Rio de Janeiro, 27 de setembro de 2016

“Aquele que não tem confiança nos outros, 
não pode ganhar a confiança deles.”   
 

 
Lao Tzu – antigo filósofo chinês 

Cultura	

Cliente	
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Sistema	

Conceito	

Gerenciamento de serviços - Fundamentos 
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Gerenciamento de serviços - Princípios 

Relacionamento	
	
	
			Reciprocidade	
+	Autonomia	
+	Hones3dade	
+	Equidade	
+	Lealdade	
+	Integridade	
------------------------	
			Confiança	
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CREM/FM Proprietários	

Usuários	

CREM/FM	
Base	

Imobiliária	

Operadores	
de	serviços	

Serviços
•  DIMENSÕES 

–  Confiabilidade 
–  Responsividade 
–  Garantia (capacitação) 

•  Credibilidade 
•  Segurança 
•  Competência 
•  Comunicação 
•  Cortesia 

–  Empatia 
•  Entendimento do cliente 
•  Acesso 

–  Tangíveis 

•  QUALIDADE 
–  Qualidade técnica 
–  Qualidade de processo 

32%	

22%	
19%	

16%	

11%	

Confiabilidade	

Responsividade	

GaranOa	

EmpaOa	

Tangíveis	

Facility	
Management	

FM	services	 Hard	services	

Property	
services	

SoR	services	

Cleaning	
services	

Security	
services	

Catering	
services	

Support	
services	

Visão tradicional de FM (USA/Canadá) 
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•  Single service 
–  1 dos 6 básicos 

•  Multiservices  
–  Mais do que 1 dos 6 serviços  

•  Internal services 
–  Workflow: vendas, armazéns, logistica, etc… 
–  Support and advice services: RH, TI 
–  Auditoria ou avaliação de serviços 

•  General services 
–  Seguros, Assistência médica, Folha de 

pagamento,  

•  Integrated services 
–  Gestão de serviços, operação, serviços de suporte, 

construção. 

•  Shared services 
–  Serviços de Depto. para Depto. 

•  Business related services 
–  Finanças, Suprimentos, Contabilidade, etc… 

Euro FM – Evolução de serviços 

Sistema de 
governança 
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PRIMÁRIOS
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SERVIÇOS	DE	
FACILIDADES

ATIVIDADES	
PRINCIPAIS

Gerenciamento	de	Facilidades

 

Experiência	do	usuário		
•  Inteligência	do	cliente	
•  Responsabilidade	
•  Co-criação	de	soluções	

Cultura	de	serviços	
•  Visão,	Missão,	Valor	
•  Normas	e	hábitos	
•  Liderança	

Qualidade	de	serviços	
•  Estratégia	
•  Resultados	/	Valor		
•  Desempenho	

Engajamento	do	pessoal	
•  Sistema	RH		
•  Liderança	efeOva	
•  AOtude	do	empregado	

Usuários		
Beneficiários	dos	serviços	

Colaboradores	
Executores	dos	serviços	

CXO	
Experiência	do	usuário	
Qualidade	de	serviços	
	
CREM/FM	
Workplace	Strategist	
RE	Asset	Management	
Property	Management	
Facili3es	Management	
	
•  Cultura!	
•  Estratégia!	
•  SLA	/	ELA	
•  Gestão	de	contratos	
•  Consultoria	
•  Auditoria	
•  Comissionamento	
•  Qualidade	
•  Performance		
•  Valor	agregado	
•  Demanda	usuários	
•  Co-criação	de	soluções	

Inovação 

Inovação em serviços 
 

	
	
	
	
	
	
"If you have an apple and I have an apple and we 
exchange apples, then you and I will still each have 
one apple. But if you have an idea and I have an 
idea and we exchange these ideas, then each of us 
will have two ideas." 

George Bernard Shaw 

	
	
	
	
Criar valor para os 
intervenientes por meio da 
implementação de novas idéias. 
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•  Inovação no modelo de negócio  
 
•  Inovação nos produtos de serviços  
 
•  Inovação nos processos de serviços 

Agregar valor 
 

1.  Identificar potencial. 
 
2.  Geração e seleção de idéias. 
 
3.  Projeto dos módulos de serviço. 
 
4.  Configuração da solução. 

5.  Protótipo do serviço. 
 
6.  Implementação e operação do serviços. 
 
7.  Avaliação do serviço. 

	
	

•  Identificar valor 
 

•  Sustentar valor 
 
 
•  Contribuir para valor 
	
	

Inovação 
 

1.  Engajado: Empregados que atuam com paixão. Conectados com a 
organização. Inovam e levam a organização a níveis mais altos. 

 
 
2.  Não engajado: Empregado sem compromisso com a organização, 

desmotivado, insatisfeito. Bate o ponto e realiza as tarefas mínimas. Espera o 
tempo passar sem colocar energia e paixão no trabalho. Não inovam. 

 
 
3.  Ativamente desengajado: Empregado faz o seu trabalho 

sem compromisso com a organização mas está ativamente ocupado em 
apontar defeitos, minando o comprometimento dos engajados. Agem contra 
a inovação.	

	
	
	
	

					Desenvolver potencial 
+ Engajamento 
--------------------------------- 
    Inovação 
	
	

Diferenciação

Descomodi)zação	

Responsabilidade	social	

Relacionamento	

Valor	Agregado	

Marca	

Serviço	

Qualidade	

Preço	

Produto	/		Serviço	

Entendendo exigências… 



29/09/16	

6	

Parâmetros de Valor em CRE/FM 
•  Valor para o cliente 

–  +Satisfação  
–  +Imagem 
–  +Cultura 
–  +Saúde e +Segurança 
–  +Produtividade 
–  +Adaptabilidade 
–  +Inovação 
–  +Valor dos ativos 
–  +Sustentabilidade 
–  - Risco 
–  - Custo 

•  Custo para o cliente 
–  Preço (monetário) 
–  Custo do tempo 
–  Custo de energia 
–  Custo psicológico 

 

Autocrática Laissez-faire Democrática 

Faça X Faça X ou Y 
Como achar melhor. 

Que é melhor?  
X ou Y? 

	
WIIFWe	(*)	

Ganha-Ganha	
	

RELAÇÕES	
	

Resultados	vs	Transações	
	

MODELO	DE	NEGÓCIO	

1	

Resultados	claramente	
definidos	e	mensuráveis	

	
PERFORMANCE	
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Insight	vs	Oversight	
	

GOVERNANÇA	

5	

Fins	vs	Meios	
	

FOCO	

2	
	

IncenOvos		+		OOmização	
	

PRECIFICAÇÃO	
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Adaptado de The Vested Way – Kate Vitasek - University of Tennesse  

THE	VESTED	WAY	
Parceria	Colabora3va	

(*) What In It For We 

• Contribua	com	recursos	para	a	comunidade.	
• Ajude	a	melhorar	a	qualidade	de	vida.	

Responsabilidade	voluntária	

• Obrigue-se	a	fazer	o	que	é	correto.	
• Não	cause	danos.	

Responsabilidade	éOca	

• Cumpra	a	legislação.	

Responsabilidade	legal	

• Seja	lucraOvo.	

Responsabilidade	econômica	

Responsabilidade Social Corporativa 

Finalizando…

Axiomas 

1.  Se você for autêntico, não diga que é autêntico.

2.  Se você disser que é autêntico, é melhor que seja 

autêntico.

3.  É mais fácil ser autêntico se você não disser que é 

autêntico.

4.  É mais fácil apresentar ofertas autênticas, se você 

admitir que não são autênticas.

5.  Você não deve dizer que suas ofertas não são 

autênticas, se você fizer ofertas autênticas.

Gilmore J. H. & PineII, B.J. ; Authenticity – What consumers really want   
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Organizações  autênticas

Benefícios - Colaborador
•  Alto nível de motivação
•  Alto nível de engajamento
•  Prazer no trabalho
•  Capacidade de alavancagem do potencial
•  Expressão de si mesmo 
•  Maior capacidade de aprendizado e inovação

Benefícios - Organização
•  Potencialização dos recursos e de inovação.
•  Mais comprometimento e menos turnover.
•  Responsabilidade no trabalho
•  Agilidade e adaptabilidade
•  Alta produtividade
 
 
 Ryde, R. & Sofianos, L.; Creating Authentic Organizations   

Gestão de pessoas

•  Liberdade para operar

•  Liberdade de expressão

•  Liberdade para realizar

Ryde, R. & Sofianos, L.; Creating Authentic Organizations   

Em
presa 

Funcio
nário

 

Clien
te 

Fornecedor 

Confiança 
Colaboração	

a3va	

Sa3sfação	
Mutua	

Comunicação	
aberta	

Ligação	
efe3va	

Perspec3va	
de	longo	
prazo	

CONFIANÇA	

Quem	dobrou	seu	pára-quedas	hoje	?	

FIM 
moacyr.graca@usp.br 

www.moacyrgraca.com.br 
cel. : +55 11 9.9293-8645 

 


