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APRESENTACAO

A “Inovacéo,Gestao Estratégica e Controladoria nas Organizagdes” aborda uma
série de livros de publicacédo da Atena Editora. Em seu | volume, apresenta, em seus
22 capitulos, os novos conhecimentos para Administracdo nas areas de Inovacgéao e
Gestéo.

As éareas tematicas de Inovacdo e Gestdo englobam assuntos de suma
importancia para o bom andamento de projetos e organizag¢des. O tema Inovagéo vem
sendo cada vez mais pesquisado em funcéo da necessidade da busca constante pela
pratica desta teméatica, seja em busca de solu¢des ou de lucro. O tema Gestao € um
assunto que vem evoluindo a cada dia por causa de sua pratica ser vital em todas as
areas e departamentos.

Os estudos em Inovacgéo e Gestéo estdo sempre sendo atualizados para garantir
avancgos ndo apenas em organizacdes, mas na humanidade. Portanto, cabe a nos
pesquisadores buscarmos sempre solugcdes e novas formas de inovar e gerenciar.

Este volume dedicado a Administracdo traz artigos que tratam de temas que
vao desde contabilidade, gestao de pessoas, diversidade geracional até sistemas e
tecnologias que visam avancgos na area de Administracao.

Aos autores dos diversos capitulos, pela dedicagao e esforcos sem limites, que
viabilizaram esta obra que retrata os recentes avancos cientificos e tecnologicos nas
areas de Inovagao e Gestao, os agradecimentos dos Organizadores e da Atena Editora.

Por fim, desejo que este livro possa colaborar e instigar mais estudantes e
pesquisadores na constante busca de novas tecnologias para a area de Administracao
e, assim, garantir incremento quantitativos e qualitativos na producdo de alimentos
para as futuras geragoes de forma sustentavel.

Gabiriella de Menezes Baldao
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CAPITULO 2

COPRODUGAO DE SERVICOS: PROPOSICAO DE UM

Renato Przyczynski
Universidade do Vale do Rio dos Sinos —
UNISINOS, Séao Leopoldo/RS.

RESUMO: A coproducdo de servicos
caracteriza-se pela participacdo do cliente
no processo de construcdo e de entrega de
servicos ao usuario final. A maioria dos estudos
na area de estratégias organizacionais prioriza
o desenvolvimento de capacidades no contexto
empresarial. Sao raros os estudos voltados a
investigarascapacidadesdoclientecomoagente
coprodutor de servicos. O objetivo desse estudo
€ buscar na literatura de gestdo de operacdes
de servicos os inumeros termos utilizados
pelos autores para descrever a participacao
do cliente, sugerir uma terminologia especifica
com conceito unificado e, ainda, propor um
modelo tedrico constituido pelas capacidades
organizacionais e operacionais de coproducao
de servicos. Esse estudo € classificado como
um ensaio teorico, de natureza qualitativa
exploratéria, como forma de revitalizagdo do
saber e do conhecimento organizacional em
contraposicao a predominancia da orientacao
funcionalista nos estudos em Administracao. Os
resultados encontrados na literatura apontam a
predominanciadotermo“coproducéaodeservi¢os”
constituido de oito capacidades distintas, sendo
quatro capacidades organizacionais e quatro
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MODELO TEORICO

capacidades operacionais com potencial de
influenciar positivamente o desempenho final
do servigco prestado, tanto para o provedor
como para o usuario.

PALAVRAS-CHAVE: coproducao de servicos;
capacidades capacidades
operacionais.

organizacionais;

ABSTRACT: Service coproduction is
characterized by the participation of the client
in the process of construction and delivery
of services to the final user. Most studies in
the strategic management area focus on the
development of capabilities in the organizational
context. Studies aimed at looking into the client’s
capabilities to act as service coproducers are
seldom found in the literature. The purpose of
this study is to search the service operations
management literature for the several terms
used by authors to describe coproduction,
suggest a specific terminology with a unified
concept and propose a theoretical model
composed by the organizational and operational
service coproduction capabilities. This study
is classified as a theoretical essay, qualitative
and exploratory in nature, as a way to revitalize
knowing and knowledge in
opposition to the functionalist orientation in

organizational

business management studies. Results found
in the literature point to the predominance of
the term “service coproduction” consisting of
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eight distinct capabilities, being four organizational capabilities and four operational
capabilities capable of positively influence the final service performance.
KEYWORDS: service coproduction; organizational capabilities; operational capabilities.

11 INTRODUCAO

Aexpressao “coproducao de servigcos” foi incorporada nos estudos organizacionais
por Sharp (1980) ao analisar a participacéo dos cidaddos na melhoria dos servigos
publicos urbanos da Inglaterra. Estudos posteriores enfatizaram a coproducdo de
servicos no contexto interno das organizacbes (BRUDNEY & ENGLAND, 1983;
STRINGFELLOW, TEAGARDEN & NIE, 2008; MONFARDINI, 2010; ROSENZWEIG,
LASETER & ROTH, 2011). O papel dos clientes tem sido negligenciado na literatura
de gestéao de servigos.

O desenvolvimento da industria de servicos vem sendo favorecido por uma
disponibilidade de recursos de Tecnologia de Informacdo e de Comunicacdo sem
precedentes na historia das organizacdes. Nao é por acaso que inumeros pesquisadores
(CHASE, 1978; FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2008; FROEHLE & ROTH, 2007;
MENOR & ROTH, 2007; MOELLER, 2008; ROSENZWEIG, LASETER & ROTH,
2011; SVENSSON, 2006) enfatizam estratégias que objetivam o aperfeicoamento
da producéo, da prestacéo e do desempenho de servigcos. O ambiente de prestacao
de servigcos exige o envolvimento do cliente como agente coprodutor, 0 que requer
capacidades especificas, pois difere da dicotomia fazer e comprar (WILLIAMSON,
1991). A sobrevivéncia das organizagbes, segundo Dai (2010), estd condicionada
ao desenvolvimento de capacidades de cooperacédo entre prestadores e usuarios
de servicos visando beneficios mutuos. A cooperagcédo entre prestador e usuario de
servicos vem sendo motivada por questdes relacionadas a qualidade do desempenho
final do servigo prestado (RING & VAN DE VEN, 1992).

Um exemplo de coproducao de servico pode ser visualizado na interacéo
paciente e médico. Antes de receber o servico médico, o paciente precisa comparecer
ao consultoério, relatar os sintomas, responder aos questionamentos, disponibilizar seu
corpo para exame e participar de procedimentos como afericdo da pressao arterial,
verificacdo de temperatura, extracédo de amostra sanguinea até chegar a um diagnéstico
conclusivo. Além disso, devera tomar a medicagcdo conforme prescrito pelo médico,
obedecer as instrucdes e retornar ao consultdério em alguns dias para revisao. Em
outras palavras, o paciente deve “coproduzir” ativamente para que o servico médico
seja prestado com mais qualidade e rapidez. O desempenho do servico médico pode
ser significativamente influenciado pela (in)capacidade de coproducéo do paciente.
A cooperacao simultdnea entre médico (prestador) e paciente (usuério) influencia
consideravelmente o desempenho do servico. Em outro contexto, como na prestacao
de servicos de telecomunicacdes, por exemplo, a coproducao sera verificada através
de inputs dos clientes usuarios, por exemplo, a disponibilizagao, por parte do usuario,
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de infraestrutura de hardware e software, equipamentos e instalacoes.

Adicionalmente, este estudo tedrico analisa as capacidades de coproducéao dos
usuarios de servigos nos contextos “inter” e “intra” organizacionais. O contexto inter-
organizacional diz respeito a coproducéo de servicos entre organizacdes diferentes,
enquanto que o contexto intra organizacional refere-se a coproducao entre unidades
de uma mesma organizagdo (matriz e filiais). As pesquisas na area de gestao de
operacdoes de servigos tém priorizado estratégias de servicos em um contexto inter-
organizacional abrangente que considera um desempenho superior de servigos entre
organizagdes (COATES & MACDERMOT, 2002; FROEHLE & ROTH, 2007; MOELLER,
2008) e um contexto intra-organizacional de producéo de servicos, entre unidades de
uma mesma organizagao.

Bowman e Ambrosini (2003) sugerem dois niveis de atividades que demandam
capacidades especificas de execucéo pela matriz e pelas suas filiais. Em um nivel
superior na hierarquia organizacional existe a matriz, a qual nao se envolve diretamente
na producédo e entrega dos servigos, porém regulamenta as atividades das filiais,
0 que demanda capacidades comuns para toda a organiza¢do, aqui denominadas
Capacidades Organizacionais (CORS), amplamente estudadas na literatura, conforme
sugerido por Amit e Schoemaker (1993).

Em um nivel operacional, inferior na hierarquia organizacional, existem as filiais
Ou Os usuarios, que coproduzem servicos através de atividades que demandam
capacidades distintas. Embora relacionadas entre si, as filiais e os usuarios interagem
com mercados distintos, 0 que requer adaptacdo ao contexto local, interacdo com
publicos diferentes e desenvolvimento de capacidades especificas, aqui denominadas
de Capacidades Operacionais (COPS), conforme sugerido por Ko e Lu (2010), pouco
estudadasnaliteratura. Oreconhecimentodaexisténciade umacapacidade operacional,
considerando a participacdo dos clientes como “coprodutores” (WHITAKER, 1980)
pode representar o que Wu, Melnyk e Flynn (2010) chamam de “ingrediente secreto”
para um desempenho superior na prestacao de servicos.

A tarefa de criar uma representacdo que integra capacidade e coproducao de
servicos e o0s seus efeitos para 0 desempenho de servicos inter e intra-organizacional
€ necessaria na area de gestéo de operacdes de servicos, pois na literatura sdo raros
os estudos sobre esses dois niveis de capacidades, tampouco uma definicdo clara
para o termo “coproducéo”. Os autores utilizam definicdes distintas e contraditorias, o
gue denota a falta de uma terminologia especifica e de um conceito unificado para o
termo “coproducao de servicos”.

Este estudo delineia-se pela investigagdo tedrica da terminologia adotada na
literatura para a expresséao “coproducao de servicos” e pela proposicao de um modelo
tedrico considerando as capacidades organizacionais e operacionais de coproducao
de servicos como dimensoes antecedentes do desempenho na prestacao de servicos.
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O presente capitulo apresenta os pressupostos tedricos de importantes construtos
de pesquisa na area de estratégias organizacionais e de gestdo de operacdes de
Servigos.

2.1 Servicos

A existéncia de uma teoria unificada (Unified Service Theory) para delinear
claramente o que constitui um servico é reconhecida e defendida por Sampson e
Froehle (2006). Segundo esta teoria, servigcos sao processos que dependem de inputs
dos clientes, considerados “fornecedores” de informacao relevante para 0s processos
envolvidos na prestacéo de servigos. O entendimento do termo servico como sendo
algo intangivel e que nao resulta na producédo de um bem tangivel parece néo ser
abrangente o suficiente para abarcar mudangas em uma economia de produtos que
se transformou em uma economia de servicos.

A mudanca na preocupacdo com produtos para servicos € decorrente da
diversidade na demanda dos clientes (MENOR & ROTH, 2007). Na literatura sao
encontrados inumeros estudos sobre desenvolvimento, produgao e oferta de produtos
(SHANE & ULRICH, 2004), porém, as publicagdes voltadas a coproducédo de servicos
nao estdo desenvolvidas ou suficientemente avancadas (FROEHLE & ROTH, 2007).
Consequentemente, pesquisadores na area de gestdo e operacbes de servicos
reconhecem a importancia e a necessidade de estudos adicionais que promovam
a coproducéo de servicos em consonancia com a demanda crescente dos clientes
em mercados competitivos (ROTH & MENOR, 2003). O setor de servigos, pela sua
caracteristica intrinseca de envolver recursos e capacidades especificas para ser
produzido, oferecido e consumido, encontra-se, de maneira irreversivel, atrelado ao
conceito de “coproducéo”, que considera os inputs dos clientes para um desempenho
superior.

2.2 Coproducao de servicos

Na gestdo empresarial, a expressao coproducdo de servicos foi definida por
Sampson e Froehle (2006) como sendo o processo de producéo e consumo de servigos
que depende dos inputsdos clientes. Tews, Michel e Lyon (2010) entendem a coproducao
como o desenvolvimento e o consumo simultdneo de um servico considerando a
participacdo do cliente na prestacao desse servico. Na gestdo dos servicos publicos,
Brudney e England (1983) abordaram a coprodu¢cdo como um processo emergente
de entrega de servico que considera a participacao direta do cidaddo na producao
e no consumo do servico. Needham (2012) enfatiza que a coproducgéo considera as
pessoas como receptores ativos com experiéncia e conhecimento capazes de melhorar
0 desempenho dos servicos.

A expressédo “coproducdo de servicos” vem sendo explorada, quase que

Inovagéo, Gestao Estratégica e Controladoria nas Organizagbes Capitulo 2




unicamente, no contexto dos servigcos publicos prestados pelos governos. A expresséo
foi incorporada a area dos estudos organizacionais no inicio da década de 80 quando
Sharp (1980) apresentou um conceito de coproducdo ao analisar servigos urbanos e
participacédo do cidadao nesses servicos. Estudos adicionais surgiram a seguir com 0
objetivo de potencializar os servicos humanos na gestdo empresarial (BJUR, 1981),
propor conceitos (BRUDNEY & ENGLAND, 1983) e analisar a coprodugédo como uma
promessa de entrega de servigcos de maneira diferenciada (LEVINE & FISCHER, 1984;
XUE & HARKER, 2007).

Ao referirem-se a expressao coproducdo de servigcos, os autores utilizam
terminologia diversificada (Tabela 1) e, ndo raramente, divergente em seus aspectos
conceituais fundamentais. Apesar dos inUmeros estudos publicados na area de
servicos, ndo existe uma terminologia unificada para o termo coproducéo de servigos,
tampouco parece haver um entendimento quanto a uma definicéo clara e objetiva. A
expressao “inputs dos clientes” € a que mais se aproximar da ideia de participacao de
clientes na produgéo e no consumo de servicos (SAMPSON & FROEHLE, 2006).

Rust, Zeithaml e Lemon (2001) utilizam o termo e-service referindo-se a provisao
de qualquer tipo de servico através de formatos eletrénicos como a internet e aparelhos
eletrénicos méveis. Boyer, Hallowell e Roth (2002) adotam o termo e-service encounters
para descrever o periodo entre a divulgagéo inicial e o momento da concluséo de
um determinado servico. Ko e Lu (2010) sugerem o termo integrated service para
descrever a inovagao em servigos através de uma rede de comunicagcéo. Sampson
e Froehle (2006) utilizam a expressao unified services para descrever o processo de
producéo de servigcos, o qual depende da contribuicdo dos clientes para se concretizar.
Arelacdo demonstrada na Tabela 1, a seguir, apresenta alguns termos encontrados na
literatura e seus respectivos autores.

Autores Termos utilizados

Ano
Mills, Chase e Margulies 1983 partial employee
Bitner, Booms e Mohr 1994 moments of truth
Rust e Lemon 2001 e-service
Boyer, Hallowell e Roth 2002 e-service encounters
Gutek, Groth e Cherry 2002 enhanced encounters
Marschall; Roberts 2004 citizen participation
Seth et al. 2005 client-supplier
Sampson e Froehle 2006 unified services
Stringfellow et al. 2008 pooled interdependence
Ko e Lu 2010 integrated service
Stanworth 2012 co-creation

TABELA 1 — Autores de coproducéo de servigos e termos utilizados

Fonte: Elaborado pelo autor

Ainda, Stringfellow et al. (2008) apresentam o termo pooled interdependence
para os provedores de servicos que operam paralelamente, em equipe, em locais
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diferentes, e que compartilham dos resultados no final do processo de entrega do
servico e Monfardini (2010), Marschall (2004) e Roberts (2004) adotam o termo
citizen participation para a inclusao de clientes participantes nos processos de gestao.
Stanworth (2012) adotou o termo cocriacdo ao referir-se a qualidade do servico
resultante da interacdo em um contexto B2B.

Otermo coproductiontambém aparece, ocasionalmente, em estudos relacionados
a gestdo de operacdes de servicos, sobretudo servicos na area de Psicologia, saude,
e seguranca publica. Dentre as abordagens que utilizam o termo coproduction,
predomina a ideia central de interacao entre publicos diversificados. Norton, Clarke
e Addicott (2010) sugerem uma definicdo abrangente de coproducdo. Para esses
autores, coproducao de alguma coisa envolve interacao prdéxima entre varios atores
durante um processo transdisciplinar, n&o-hierarquico e heterogeneamente organizado
de producédo de conhecimento. Sampson e Froehle (2006) apresentam o conceito
adotado como referéncia basica para a realizacdo da presente pesquisa. Para os
autores, a coproducéo trata da utilizagao do trabalho do cliente durante a entrega do
servico. Tews, Michel e Lyon (2010) e Dato-on e Beasley (2005) abordam a producao
€ 0 consumo simultaneos de um servico que envolve a participacao e a satisfacao dos
colaboradores envolvidos. Whitaker (1980) sugere que coproducéo é o envolvimento
ativo do publico em geral, especialmente, aqueles diretamente beneficiados pelo
servico. Sao encontradas, portanto, inumeras tentativas de definir o termo “coproducao”
em um contexto de servigcos. No entanto, as definicdes encontradas, ora se aproximam
e se complementam, ora se sobrepbem e se afastam.

O conceito de coproducdo de servicos pode ser compreendido, de maneira
genérica, como integracao ou producdo conjunta de algum servico. O termo foi
incorporado gradativamente pelas organizacbes através de aplicacdes diversas. A
integracdo organizacional é obtida quando componentes organizacionais distintos e
interdependentes como, por exemplo, sécios, unidades de negdcio e departamentos,
comportam-se como um todo unificado, através de suas capacidades, sem estarem
fusionados em uma Unica organizacao (BARKI & PINSONNEAULT, 2005; BENDAPUDI
& LEONE, 2003).

As vantagens da integracdo de recursos organizacionais, condic&o indispensavel
a coproducéo de servicos, tém sido discutidas em diversos campos incluindo gestédo
de operagdes de servicos (GLOUBERMAN & MINTZBERG, 2001). A disseminacgao
da informacdo, a integracdo de processos internos e a interagdo entre clientes
e fornecedores facilitaram a coproducdo de servicos, o que, segundo Masini e
Wassenhove (2009), sao possibilidades geradas pelas capacidades desenvolvidas e
facilitadas pelos mecanismos da Tecnologia da Informacao (TI).

A importancia dos inputs dos clientes na coproducao de servi¢cos é reconhecida
em operacdes B2C (Business to Consumer) e operacdes B2B (Business to Business)
(XUE, HITT & HARKER, 2007; FREI, 2008; SAMPSON & FROEHLE, 2006). Em
qualquer légica, os clientes sao considerados compradores de servicos que habitam
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localidades diferentes e dispdes de recursos diferentes na visdo de Lovelock e Young
(1979). Portanto, os compradores de servicos desfrutam de desempenho Unico na
abordagem de Rosenzweig and Roth (2007).

O gap tedrico encontrado na literatura de gestéo de servigos fica evidenciado
pela caréncia de estudos sobre a contribuicdo dos inputs dos clientes em nivel intra-
organizacional e inter-organizacional (MENOR & ROTH, 2007; ROSENZWEIG et al.
2011; CHO & MENOR, 2010; KO & LU, 2010). Na literatura, sdo encontradas definicées
distintas e até mesmo antagbnicas para o termo coproducao (STANWORTH, 2012;
MONFARDINI, 2010; SAMPSON & FROEHLE, 2006). Definicoes diversificadas e
divergentes denotam caréncia de uma terminologia unificada e de um conceito claro
e objetivo.

Dentre as inUmeras terminologias e abordagens tedricas encontradas na literatura
sobre a participacdo dos clientes e dos demais recursos organizacionais na produgéao
de servicos, o0 presente estudo adota, como premissa basica, o termo “coproducao” e
objetiva investigar as dimensdes antecedentes das capacidades para a coproducao
de servigos.

2.3 Capacidades organizacionais e operacionais de coproducao de servicos

Amit e Schoemaker (1993) definem capacidade organizacional como sendo
processos intangiveis baseados na informacdo, mantidos constantes em todas
as unidades da empresa, desenvolvidos ao longo do tempo através de interacoes
complexas entre os recursos. No presente estudo, quatro construtos constituem o grupo
das capacidades organizacionais: normas e procedimentos, qualidade da integracéo
com fornecedores, planejamento estratégico em servigos e habilidade em servicos.
As capacidades operacionais, por sua vez, séo definidas por Wu et al. (2010), como
conjuntos de aptiddes, processos e rotinas, especificos de cada unidade da empresa,
desenvolvidos em um sistema de gestao de operacdes, utilizadas regularmente na
solucdo de problemas através da configuracdo dos recursos operacionais. O grupo
das capacidades operacionais € constituido, neste estudo, por quatro construtos
de pesquisa: gerenciamento dos equipamentos, gerenciamento das instalacoes,
seguranca dos equipamentos e das instalacdes e capacitacdo de funcionarios. O
modelo tedrico € apresentado e discutido em secéo posterior e demonstra os niveis
e 0s grupos das capacidades organizacionais e operacionais de coprodugcao e a
influéncia no desempenho de servicos.

31 PROPOSIGAO DE UM MODELO TEORICO

O modelo tedrico proposto considera algumas dimensdes antecedentes
das capacidades de coproducdo através de dois grupos inter-relacionados e
complementares: as Capacidades Organizacionais (CORS) e as Capacidades
Operacionais (COPS). As CORS séao abrangentes e estdo associadas a matriz da
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empresa e sdo aplicadas em todas as unidades da organizagdo como, por exemplo,
o planejamento estratégico e as normas gerais que abrangem a organiza¢cao em sua
totalidade, ou seja, em todas as suas unidades de negdcio. As COPS estdo associadas
as unidades filiais e referem-se as particularidades, vicissitudes e caracteristicas inter-
regionais dos diferentes contextos onde as filiais estao inseridas como, por exemplo,
as instalagdes e a capacitacado dos funcionarios para participar da prestacédo dos
servicos. Em outras palavras, as instalagdes disponiveis em uma unidade de grande
porte localizada em um grande centro comercial urbano pode ser consideravelmente
diferente das instalagcbes de uma unidade de pequeno porte localizada em uma
pequena comunidade rural.

Este trabalho complementa o estudo exploratério anterior, realizado por Teixeira
(2010), o qual identificou oito dimensdes apresentadas como antecedentes das
capacidades para a coproducéo de servicos corporativos: Normas e Procedimentos
(NP), Qualidade da Integracdo com Fornecedor (Ql), Planejamento Estratégico de
Servicos (PE), Habilidade em Servicos de Telecomunicagdes (HS), Gerenciamento
de Equipamentos (GE), Gerenciamento das Instalagbes (Gl), Seguranca (SE), e
Capacitacao de Funcionarios (CP). A Figura 1, a seguir, apresenta uma visao geral do
modelo tedrico proposto, concebido a partir das dimensdes formadoras consideradas
dimensdes antecedentes das capacidades organizacionais e operacionais e seus
efeitos no desempenho de servicos.

Normas e Procedimentos (NP)

Fi d [an

COR3

Matriz

]

ico em Servigos (PE)

Habilidade em Servigos (HS)

1

9
@
=]
=l

| Gestio de Equipamentos (GE)

| Gestdo das Instalagdes (GI} DESEI’I\%"IIF."ENHO

COPS

SERVICOS
(DS)

Filiais

| Seguranga (SE)

| Capacitag&o dos Funcionarios (CF)

Figura 1 — Modelo teorico: dimensdes, capacidades e desempenho

Fonte: Elaborado pelo autor.

O modelo tedrico proposto considera as capacidades organizacionais
abrangentes, ja exploradas na literatura, que emergem de niveis hierarquicos
superiores, geralmente da matriz. Como contribuicao inédita para os estudos na area de
gestéo de servigos, esse modelo tedrico traz a discusséo para um nivel mais profundo
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do tecido organizacional, pouco explorado na literatura, as chamadas capacidades
operacionais, de dificil observacao nas filiais das empresas e nos usuarios de servicos.

3.1 Capacidades organizacionais

Amit e Schoemaker (1993) definem Capacidades Organizacionais (CORS)
como sendo processos tangiveis e intangiveis baseados na informacéo, especificos
da empresa, desenvolvidos ao longo do tempo através de interagcdes complexas
entre os recursos. A ideia de um comportamento estavel, “habitual e rotineiro” surgiu
em estudo seminal de Nelson e Winter (1982, p. 14). A persistente previsibilidade
de comportamento é caracteristica marcante do comportamento organizacional,
o qual é guiado por regras estabelecidas previamente. As CORS sdo dimensobes
operacionalizadas neste estudo como antecedentes do desempenho de servicos,
representadas pelas seguintes dimensbes de pesquisa: normas e procedimentos,
qualidade da integracdo com fornecedor, planejamento estratégico em servigos e
habilidades em servigos.

3.1.1 Normas e Procedimentos (NP)

O construto Normas e Procedimentos (NP) refere-se as regras de servigos
adotadas pelo cliente que compra um determinado servico, o qual coproduz através
de inputs no que se refere ao monitoramento e controle das atividades. Na area da
psicologia social, Jackson (1965) definiu norma como uma crenca que um determinado
grupo de trabalho deve possuir para saber como comportar-se em um determinado
contexto. Procedimentos séo instru¢des detalhadas sobre uma sequéncia de acdes
que podem evitar equivocos caros para as organizacdes decorrentes da falta de
harmonia na for¢a de trabalho (ORMSBEE, 2014).

Normas e procedimentos representam, portanto, regras basicas que orientam
a tomada de decisdo na organizagdo e devem refletir o pensamento da organizagéo
quanto as diversas funcbes (HUANG e WU, 1994). Em conjunto, as normas e 0s
procedimentos tomam por base os valores fundamentais da organizacao, servindo de
orientacdo para a definicao das estratégias, taticas e planos operacionais. Meyer e
Rowan (1977) analisaram as normas e procedimentos sob uma perspectiva sociolégica
e concluiram que as organizacgdes incorporam procedimentos definidos por conceitos
entendidos como racionais, ja institucionalizados na sociedade. Dentre os principais
beneficios das Normas e Procedimentos (NP) destacam-se a formalizacdo das etapas
do trabalho, padronizagao das atividades e, consequentemente, expectativa de melhor
qualidade na prestacao dos servicos.

3.1.2 Qualidade da Integracdo com Fornecedor (Ql)

Qualidade na Integracdo com Fornecedores (Ql) refere-se a clareza, objetividade
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e precisdo das informagdes trocadas com o fornecedor dos servigcos. Aempresa cliente
representa uma fonte importante de matéria-prima informacional (CHASE, 1978;
MILLS & MORRIS, 1986) e a integracdo com a empresa fornecedora é definida por
Siehl, Bowen e Pearson (1992, p. 537) como interacdes planejadas com o objetivo de
buscar uma “sensacao temporaria de proximidade” entre os clientes compradores e
seus provedores de servicos.

A participacédo dos clientes é indispensavel na producéo de servigcos (CHASE,
1978; DANET, 1981) e suas contribuicbes podem ser otimizadas se as empresas
prestadoras de servicos perceberem seus fornecedores como colaboradores
(LOVELOCK & YOUNG, 1979; MILLS & MORRIS, 1986). Kaynak (2003) afirmou que
as empresas estavam se beneficiando cada vez mais de relagdes mais proximas
com fornecedores e argumenta que a visédo estratégica de médio e de longo prazo
visa, simultaneamente, a melhoria da qualidade e reducao de prazos e de custos. A
aproximacao entre empresa e fornecedor pode resultar em aumento da produtividade e
mudancas na estrutura interna da organizagao. Portanto, os fornecedores, assim como
0s usuarios, representam elos fundamentais no processo de coprodugao de servicos
(ETGAR, 2008). Para garantir que os insumos fornecidos atendam as necessidades
dos clientes € importante selecionar e avaliar os fornecedores quanto aos atrasos de
entrega, atendimento aos requisitos de qualidade e quantidade, e regularidade de
fornecimento (MILLS & MORRIS, 1986).

3.1.3 Planejamento Estratégico de Servigos (PE)

Planejamento Estratégico de servicos (PE) caracteriza a capacidade da empresa
compradora de um servico em alinhar seu objetivo especifico ao objetivo estratégico
geral (GRIFFIN, 1997; SUNBO & GALLOUJ, 2000). O PE refere-se as decisbes
globais, vélidas para todas as unidades (matriz e filiais) de uma organizacgéao.

O planejamento estratégico de servicos € uma fase gerencial que possibilita o
cliente usuario planejar a utilizagdo do servico internamente. O ambiente estratégico
de servicos envolve caracteristicas relacionadas a localizacdo das instalacées da
empresa, especificidades regionais, nacionais, entre outras caracteristicas associadas
ao relacionamento entre a empresa compradora de servicos e seu fornecedor (CHASE,
1978). O objetivo de elaborar uma estratégia de servigos implica em coordenar esforgcos
e disponibilizar recursos especificos (MENOR & ROTH, 2007).

O setor de servigos pode ser considerado estratégico devido as caracteristicas
de heterogeneidade, simultaneidade, perecibilidade, intangibilidade, e contato com o
cliente (SAMPSON & FROEHLE, 2006). O servico € unico e € consumido no instante
em que é prestado, ou seja, nao sera prestado de maneira idéntica duas vezes. Assim,
as empresas programam oS seus “encontros” de servicos com 0s seus clientes e
vivenciam experiéncias Unicas (CHO & MENOR, 2010).
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3.1.4 Habilidade em Servigos (HS)

A Habilidade em Servicos (HS) refere-se as capacidades e conhecimento técnico
em servicos que a empresa cliente, usuaria de servigos, deve possuir e utilizar de
forma padronizada, em todas as suas unidades, como parte da cultura organizacional.
Dentre as habilidades destaca-se o suporte a produtividade do servigco através do
desempenho de tarefas que economizam recursos dos prestadores e dos usuarios de
servicos (MILLS et al., 1983).

O construto HS pode ser definido como um “grupo de tarefas, incluindo o servico
principal representado pelo beneficio basico procurado pelo cliente e por um grupo de
tarefas complementares que apoiam e aperfeicoam esse servigo basico” (SAMPSON &
FROEHLE, 2006). Churchill, Ford e Walker (1987) estudaram os fatores determinantes
da habilidade e do desempenho em servigcos e 0s resultados do estudo revelaram
fatores organizacionais, ambientais e motivacionais que podem ser denominados de
habilidades em servicos. O desempenho na prestacdo de servicos depende, entéo,
de habilidade decorrente de experiéncias passadas e presentes, tema da Psicologia
Organizacional explorado por Campbell e Pritchard (1976). Em consonéncia com o
estudo anterior, as habilidades s&o desenvolvidas através da experiéncia, treinamento
e pratica. As empresas desenvolvem novas habilidades e aperfeicoam habilidades
existentes e isso promove o potencial para gerar melhor desempenho durante o
periodo de experiéncia profissional (NIKKAMARIAH, 1997).

Dentre as principais atribuicdbes da habilidade em servigos, destacam-se o
envolvimento e o conhecimento necessarios para realizar atividades como transporte,
distribuicéo, telecomunicacéo, saude, educacéao, entretenimento, dentre outras. No
entanto, mais do que competéncia técnica, o foco principal da habilidade das empresas
usuarias de servicos € uma cultura permanente de pessoas interagindo com outras
pessoas e empresas interagindo com outras empresas.

3.2 Capacidades operacionais

As Capacidades Operacionais (COPS) sao definidas por Wu et al. (2010) como
conjuntos de aptiddes, processos e rotinas, especificos de uma unidade empresarial,
desenvolvidos em um sistema de gestao de operacdes, utilizadas regularmente na
solucdo de problemas através da configuracéo dos recursos operacionais. Segundo
Flynn et al. (1995), as COPS podem ser compreendidas como sendo praticas
padronizadas, programas e procedimentos desenvolvidos para atingir objetivos
especificos. As COPS sdo dimensdes operacionalizadas neste estudo como
antecedentes do desempenho de servigos, representadas pelas seguintes dimensoes
de pesquisa: gerenciamento dos equipamentos, gerenciamento das instalacoes,
seguranca, e capacitacao dos funcionarios.
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3.2.1 Gerenciamento de Equipamentos (GE)

A Federacao Internacional de Gerenciamento de Equipamentos (/nternational
Federation of Purchasing and Materials Management) define gerenciamento de
equipamentos como o ato de planejar e controlar todos os tipos de materiais e
equipamentos, seu fornecimento e o seu fluxo operacional, da fase inicial a fase
final, de modo que a empresa possa entregar o servico ao cliente respeitando suas
preferéncias dentro do prazo estabelecido.

O gerenciamento de equipamentos se mostra como uma tarefa de importancia
cada vez maior (RAMAKRISHNA, 2005). Diante da velocidade de lancamento de
servicos, a quantidade de equipamentos que precisam ser gerenciados tende a
aumentar continuamente (FEARON, RUCH & WIETERS, 1989). Assim, gerenciar
equipamentos significa organizar, planejar e executar atividades que facilitem o
processo de trabalho através da utilizagcdo dos equipamentos disponiveis (ASAOLU,
OLUFEMI & CLAUDIUS, 2012). As atividades de gerenciamento de equipamentos sao
relativas ao gerente, administrador ou lider. A geréncia de equipamentos ocorre sobre
utensilios, ferramentas, maquinas, aparelhos elétricos e eletronicos (WILD, 1995).

Gerenciar Equipamentos (GE) refere-se a preservacao dos recursos fisicos
materiais existentes nas instalacoes de cada unidade empresarial para que possam
ser utilizados na prestacao de servigos. Gerenciar equipamentos foi classificado como
sendo uma capacidade operacional por depender de conhecimento técnico especifico
da empresa e da regiao onde a mesma esta instalada.

O gerenciamento dos equipamentos envolve etapas de aquisi¢ao, utilizagéo e
preservacao dos recursos materiais da empresa (ONDIEK, 2009). O construto GE inclui
atividades como introducdo de novas tecnologias de apoio as decisdes de aquisicao e
negociacao de equipamentos, manutencao preventiva e corretiva, reposicao de pecas
e contratacdo de servicos especializados. Em conjunto, essas atividades contribuem
para a obtencao de bons niveis de qualidade e produtividade dos equipamentos até o
seu total sucateamento (LEE, PADMANABHAN & WHANG, 1997).

3.2.2 Gerenciamento das Instalacées (Gl)

A atividade de gerenciar instalacées refere-se as condigcdes fisicas das salas
e locais do cliente onde os equipamentos utilizados na prestacao de servicos sao
instalados como espacos fisicos, paredes, piso, portas, janelas, mobiliario, cabos
eletrénicos e instalacdo elétrica.

Gerenciar instalacdes fisicas envolve todos os tipos de processos de apoio a
infraestrutura das empresas, incluindo os cuidados de escritorios, edificios comerciais
ou institucionais como lojas, hospitais, hotéis, escolas e complexos de escritérios
(WAHEED, 2009). O gerenciamento de instalacdes (Facilities Management) pode ser
definido como a integracéo e alinhamento dos servicos ndo essenciais incluindo a
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integracdo das instalacbes necessarias para operar e manter um negocio (PITT &
TUCKER, 2008).

As instalacbes fisicas contribuem para a integracdo de processos, para a
manutencao dos servigos existentes e também para o desenvolvimento de novos
servicos que melhoram a eficacia das atividades primarias desenvolvidas pelas
organizagdes. No nivel corporativo, contribuem para atingir os objetivos estratégicos
e operacionais. No cotidiano das organizagdes, o gerenciamento de instalacbes
fisicas proporciona um ambiente seguro e eficiente de trabalho, que € essencial para
o desempenho das empresas, independentemente da sua abrangéncia e do seu
segmento de atuacdo (MUDRAK, VAN WAGENBERG & WUBBEN, 2004).

3.2.3 Segurancga da Informacéo (SE)

Seguranca da Informacao (SE) refere-se ao controle do acesso ao ambiente do
clienteonde os equipamentos estaoinstalados e ainformacéo é armazenada. O construto
seguranca da informacao é operacionalizado como uma capacidade operacional por
estar vinculado a capacitacéo individual dos profissionais responsaveis pela guarda
dos equipamentos e da informacéo (LUFF & BROKENSHIRE, 2012). As unidades
centrais (matrizes) de empresas recomendam sistemas de segurangca compostos de
normas e procedimentos que devem ser seguidos por todas as unidades. No entanto,
algumas unidades podem contar com recursos diferentes para cuidar da seguranca.
O controle do acesso ao ambiente de trabalho geralmente envolve a presenca de uma
pessoa com autoridade ou um sistema de monitoramento para controlar 0 acesso ao
local protegido (CUMMING, 1994).

Seguranca refere-se ao grau de protecédo contra o perigo, dano, perda, e crime.
Segurancga, como forma de protecdo, séo estruturas e processos que fornecem ou
melhoram as condi¢des de trabalho. O Instituto para a Seguranca e Metodologias
Aberto (ISECOM) define a segurangca como uma forma de protecdo, em que é
criada uma separacao entre 0s ativos empresariais e sua ameaca. A seguranca da
informacdo é comparada a conceitos relacionados a continuidade e a confiabilidade
das operacgdes organizacionais. A diferenca principal entre seguranca e confiabilidade
€ que a seguranca deve levar em conta a protecao contra as agdes de pessoas e de
adversidades que podem causar destruicdo no ambiente de trabalho. A confiabilidade
leva em consideracao a manutencao das ac¢des de protecéo das informacdes.

3.2.4 Capacitacéo de Funcionarios (CF)

A Capacitacao dos Funcionarios (CF) refere-se ao processo de treinar e ensinar
os funcionarios a operar 0s equipamentos e a gerenciar os procedimentos utilizados
durante a prestacao e o consumo dos servigos. Enquanto o construto Habilidade em
Servicos (HS) refere-se a uma capacidade organizacional da empresa, o construto
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Capacitacao de Funcionarios (CF) refere-se ao desenvolvimento das pessoas.

Treinar fisicamente, socialmente e intelectualmente os funcionarios é atividade
essencial para facilitar o processo de producdo e de desenvolvimento das pessoas
em qualquer organizacao (OLANIYAN & OJO, 2008). Schneider, White e Paul (1998)
sustentam que treinar ou capacitar funcionarios significa acumular o conhecimento
individual adquirido ao longo do tempo. Para Abiodun (1999), a capacitagcdo pode
ocorrer dentro ou fora da organizag¢ao e representa um desenvolvimento sistematico do
conhecimento, aptidoes e atitudes necessarias aos funcionarios para o desempenho
adequado de uma determinada tarefa ou trabalho. Oguntimehin (2001) identificou as
seguintes fungdes da capacitacdo: aumento da produtividade, melhoria da qualidade
do trabalho, aperfeicoamento das aptiddes, conhecimento, compreensao e atitude,
melhor utilizacdo de ferramentas e de maquinas, e reducdo de desperdicios, de
acidentes e de atrasos.

Craig (1976) afirma que a capacitacdo promove a obtencdo do nivel desejado
de desempenho, facilita a implementacdo de novas normas e garante a sobrevivéncia
e o0 crescimento da organizacdo. O objetivo da capacitacdo € reduzir trabalho
desnecessario, evitar a utilizacao de maquinas e equipamentos errados e diminuir riscos
de acidentes de trabalho. Para Obisi (1996) a capacitacéo objetiva o desenvolvimento
de competéncia técnica, humana, conceitual e gerencial para o aperfeicoamento
individual e organizacional. Adicionalmente, Akinpelu (1999) considera a capacitacéo
de funcionarios um processo continuo e a necessidade de realizar as tarefas de
trabalho de forma eficiente torna a capacitacdo absolutamente necessaria para um
desempenho superior em servicos.

3.3 Desempenho em Servicos

O Desempenho em Servicos (DS) € abordado na literatura de servicos como
sendo o resultado de capacidades internas da empresa de dispor de recursos e de
rotinas, geralmente em conjunto, voltadas a reduzir o numero de falhas e atingir um
determinado objetivo de servico (MENOR & ROTH, 2007). Cronin e Taylor (1992)
referem-se ao desempenho como sendo uma atitude relacionada porém, néao
equivalente, a satisfacdo que resulta da comparacao entre a expectativa do usuario e
do resultado (desempenho) do servigo. Os termos desempenho, qualidade e satisfacéo
parecem ambiguos e sdo objetos de confuséo na literatura de servicos (CRONIN &
TAYLOR, 1992). O construto desempenho em servigos tem sido investigado na literatura
de marketing de servicos sob a denominacéo de qualidade em servicos desde 1960
(GRONROOS, 1990). Desde ent&o, o DS é reconhecido pela importante contribuigao
ao desenvolvimento e a manutencéo dos relacionamentos entre os diversos publicos
e nas diversas areas de servicos (SVENSSON, 2006).

Inovagéo, Gestao Estratégica e Controladoria nas Organizagbes Capitulo 2




4| METODOLOGIA

O presente estudo exploratério objetiva encontrar uma terminologia adequada
para o termo “coproducdo” no contexto de prestacdo de servicos e analisar,
qualitativamente, as capacidades organizacionais e operacionais inerentes,
considerando as dimensdes antecedentes e os efeitos no desempenho dos servicos.
Os seguintes procedimentos metodolédgicos foram obedecidos: pesquisa bibliografica
no Google academics contendo os termos utilizados pelos autores; investigacédo dos
construtos que melhor representam as Capacidades Organizacionais (CORS) e as
Capacidades Operacionais (COPS) de coproducdo de servicos conforme estudo
exploratorio anterior por Teixeira (2010); proposicdo de um modelo teérico como
framework de analise para a coproducao de servicos. A pesquisa também se classifica
como descritiva pelo proposito de descrever o estudo fenomenoldgico da coproducéo
de servicos buscando compreender o comportamento humano com foco no significado
das acdes (COLLINS & HUSSEY, 2005).

51 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo tedrico identificou na literatura de gestao de operacdes de servicos 0s
inUmeros termos utilizados pelos autores para descrever o fenémeno da participacéo
dos clientes usuarios na producdo e no consumo de servicos. Dentre os termos
excessivamente simplificados, antagbnicos e, por vezes, sobrepostos, para descrever
a coproducgao de servicos, destacam-se, na Lingua Inglesa original: citizen participation,
enhanced encounters, moments of truth, partial employee, unified services e service
encounters. A partir dos os inUmeros termos utilizados para descrever a relacéo de
cooperacao entre provedor e usuario, foi possivel perceber uma convergéncia de
ideias em torno de um conceito unificador comum: coproducgao de servigos. O conceito
gue sugere abrangéncia e unificacao foi proposto por Sampson e Froehle (2006) ao
reconhecer a importancia de uma capacidade coprodutiva que considera a participacéo
dos clientes por meio de inputs capazes de influenciar o desempenho final do servico
prestado. A recomendacao de adotar o termo “coproducéo de servigos” representa
uma contribuicéo teodrica do presente estudo, na tentativa de unificar essa discussao
em torno de um termo comum e, assim, facilitar a organizagcdo do campo teorico e
promover uma melhor compreensao dessa importante dimensao de pesquisa na area
de gestéo de servicos.

O presente ensaio tedrico apresenta-se como forma de reflex&o e de revitalizacéo
do conhecimento na area de gestao de operacgdes de servicos, fortemente marcada por
estudos empiricos voltados a mensuracéo de resultados tangiveis. Em contraposicao
a uma légica predominante funcionalista nos estudos em Administracéao, esse estudo
tedrico contribui significativamente para uma compreensao mais abrangente e robusta
a respeito das capacidades de coproducao necessarias aos usuarios compradores e
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consumidores de servigcos, seja na area de saude, educacéo, telecomunicacdes, entre
outras.

Um modelo teérico foi proposto constituido de oito variaveis relacionadas
a coproducdo de servicos, sendo quatro variaveis denominadas capacidades
organizacionais e outras quatro denominadas capacidades operacionais. E inegavel a
contribuicao das analises que perpassaram o ambiente inferior da estrutura hierarquica
organizacional e reconheceram a existéncia das capacidades operacionais de
coproducdo como aspectos imprescindiveis para garantir um desempenho superior
em Servigos.

Conforme os postulados teéricos descritos anteriormente, as capacidades de
coproducado séo importantes dimensoes teoricas e, portanto, merecedoras de posicao
de destaque na area de servigos. Koufteros (1999) sustenta que novos construtos
de pesquisa desempenham papel importante em investigacdes cientificas quando
ainda nao existe uma teoria robusta, como é o caso da teoria de servicos. Este estudo
chama a atencédo para a importancia das capacidades que passam a ser mais bem
compreendidas e reconhecidas como representantes criticos da coproducéo e como
antecedentes do desempenho em servicos.

Estudos futuros poderao utilizar-se desse estudo exploratério inicial para criar e
validar empiricamente instrumentos de mensuracéo das capacidades de coproducao
em diferentes industrias de servigos por meio de técnicas estatisticas mais avancadas
como modelagem de equacdes estruturais e analise de regressao.
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