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Desenvolvimento e inovagao
em empresas de servigos.
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“Aquele que nio tem confianga nos outros,
ndo pode ganhar a confianga deles.”

Lao Tzu — antigo filsofo chinés

Imagem

Gerenci de servigos - Fund.
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Natureza da atividade
Matriz estratégica de terceiriza¢do
Esta, 02 . Perda de trol 72%
pacidade ) ) fornecedores-cha "~ Global +  Protegioda intelectual 68%
«  Politica e filosofia da empresa 53%
+  Case deinsucesso 2%
msgoes . éncia do fornecedor 38%
aneeras «  Reagdo de sindicatos 36%
3 Automotvo %) + Perda de capacitagdo critica 32%
= ° © *  Dificuldade de reverter a deciséo . 30%
\?'F ) £ «  Faltade base de 27%
d';.' H o + Restri lassi 21%
w ] o «  Distancias fisicas 17%
] * Receio de que o fornecedor se torne concorrente 13%
5 «  Atividades sdo altamente lucrativas 13%
£ . Manter a moral interna 12%
= 4 S «  Falta e experiéncia anterior em & 1%
anargi, gss et ) h +  Restrides legais para ia de pessoal 10%
«  Outras restrigdes legais 06%
TEMPO Fonte © ATKearney
Fonte © ATKearney

Estagios de terceirizagdo

Terceirizagdo — contras
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Proprietarios

CREM/FM

Base
Imobiliaria

CREM/FM

Operadores
de servigos

Usudrios

+  QUALIDADE
~  Qualidade técnica
~ Qualidade de processo

+ DIMENSOES

— Confiabilidade

—  Responsividade
(capacitagdio)

Servicos

Comunicagio
Cortesia

— Empatia
Entendimento do cliente

Acesso
— Tangiveis

M Confiabilidade

O Responsividade

® Garantia

B Empatia [ T T 1
I Propert i Security Caterin Support

O Tangiveis { erces ] [ Serices } { seviel ] [ serices } { senices }

Visao tradicional de FM (USA/Canada)
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Euro FM - Evolucio de servigos

Gonersl
senvces

Multiservices

~ Mais do que 1 dos 6 servigos
Internal services
~ Workflow: vendas, armazéns, logistica, etc...
~ Support and advice services: RH, 1

— Auditoria ou avaliasdo de servigos
General services
~  Seguros, Assisténcia médica, Folha de
pagamento,
Integrated services
— Gestio de servigos, operago,servigos de suporte,
construgdo
Shared services
— " Servigos de Depto. para Depto.
Business related services
~ Finangas, Suprimentos, Contabilidade, cc...

istema de
overnanca

Usudrios Experiéncia do usuri
- . Inteligéncia do cliente

Beneficidrios dos servigos T Responsaniidade

cxo + Co-criagdo de solugdes

Experiéncia do usudrio
Qualidade de servigos

CREM/FM

Workplace Strategist
RE Asset Management
Property Management

Facil

| puocessos
| amaamos
|
|

Conrsig

ities Management |
|

Cultural

Estratégial vaaty

SLA/ ELA

Gestéo de contratos |

Consultoria I

Auditoria

Comissionamento

Qualidade

Performance

Valor agregado
Demanda ususrios
Co-criagdo de solugdes

Qualidade de servicos
« Estratégia

* Resultados / Valor
* Desempenho

PROCESSOS
DE SUPORTE

>omm-azm

SERVICOS DE
FACILIDADES

Colaboradores
Executores dos servigos

Cultura de servicos
+ Visio, Miss3o, Valor
* Normas e habitos
* Lideranca

moom<onw

Engajamento do pessoal
7 « Sistema RH

+ Lideranga efetiva

+ Atitude do empregado

Inovacao

Inovacido em servicos

Criar valor para os
intervenientes por meio da
implementagio de novas idéi

“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
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* Inovacio no modelo de negocio

* Inovacio nos produtos de servicos

* Inovacgio nos processos de servicos

1. Identificar potencial.
Agregar valor

2. Geragdo e selecdo de idéias.

3. Projeto dos modulos de servigo.

* Identificar valor
4. Configuragao da solugdo.

5. Prototipo do servigo.

* Sustentar valor

* Contribuir para valor 7. Avaliagdo do servigo.

6. Implementagdo e operagdo do servigos.

Inovaciao

Desenvolver potencial
+ Engajamento

Inovagio

Engajado: Empregados que atuam com paixo. Conectados com a
organizagdo. Inovam ¢ levam a organizagdo a niveis mais altos.

5 fod .
Nio engaj Empregado sem coma
desmotivado, insatisfeito. Bate o ponto e realiza as tarcfas minimas. Espera o
tempo passar sem colocar energia ¢ paixio no trabalho. Nio inovam.

Ativamente desengajado: Empregado faz o scu trabalho
sem compromisso com a organizagio mas estd ativamente ocupado em
apontar defeitos, minando o comprometimento dos engajados. Agem contra
a inovagdo.

Diferenciag¢ao

Entendendo exigéncias...

Responsabilidade social

Valor Agregado

Qualidade

Produto / Servico
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Parametros de Valor em CRE/FM

¢ Valor para o cliente * Custo para o cliente
—  +Satisfacio —  Prego (monetirio)
- +Imagem —  Custo do tempo
— +Cultura — Custo de energia
— +Saiide e +Seguranca — Custo psicolégico
— +Produtividade
— +Adaptabilidade
— +Inovagio
~  +Valor dos ativos
— +Sustentabilidade
— -Risco
— - Custo

Autocritica

Laissez-faire Democratica

4 y

Faga X ou’Y Que é melhor?
Como achar melhor. XouY?

T

)

Resultados claramente

definidos e mensuréveis

Fins vs Meios

0

Incentivos + Otimizacdo

Foco PRECIFICAGAO

Resultados vs Transagdes WilFWe (4) Insight vs Oversight
=/ coecnm e
MODELO DE NEGOCIO ‘GOVERNANCA

RELACOES

THE VESTED WAY

) What In T For W Parceria Colaborativa
*) What In It For We

Adaptadode The Veted Way — Kate Vitasek - Universiy of Tennesse

Responsabilidade voluntéria

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

Responsabilidade ética

« Obrigue-se a fazer o que ¢ correto.
* Ndo cause danos.

Responsabilidade legal

« Cumpra a legislagdo.

Responsabilidade econémica

%
4
T(
ﬁ

« Seja lucrativo.

UL

Responsabilidade Social Corporativa

Finalizando...

Axiomas
1. Se vocé for auténtico, ndo diga que é auténtico.

2. Se vocé disser que é auténtico, € melhor que seja
auténtico.

3. E mais facil ser auténtico se vocé nao disser que é
auténtico.

4. E mais facil apresentar ofertas auténticas, se vocé
admitir que néo sdo auténticas.

5. Vocé nao deve dizer que suas ofertas nao sao
auténticas, se vocé fizer ofertas auténticas.

Gilmore J. H. & Pinell, B.J. ; Authenticity — What consumers really want
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Organizacgdes auténticas

Beneficios - Colaborador
+  Alto nivel de motivacao
Alto nivel de engajamento
Prazer no trabalho
G i de do
Expressao de si mesmo
Maior capacidade de aprendizado e inovagao

Beneficios - Organizagéo

+  Potencializagdo dos recursos e de inovagao.
Mais comprometimento e menos turnover.
Responsabilidade no trabalho
Agilidade e adaptabilidade
Alta produtividade

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

Gestdo de pessoas

* Liberdade para operar

* Liberdade de expressao

* Liberdade para realizar

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

Perspectiva
delongo
prazo

8

Ligagdo
efetiva

Colaboragio
ativa

&

CONFIANGA

Comunicagdo
aberta

Quem dobrou seu para-quedas hoje ?

e @iomm:

I

moacyr.graca@usp.br
www.moacyrgraca.com.br
cel. : +55 11 9.9293-8645

IM




