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RESUMEN

Las industrias de servicios tienen una gran participacion
en las economias de los paises en desarrollo y los avances
realizados en busca de su optimizacion aun son incipientes.
En este trabajo se presenta una nueva propuesta de ciclo de
vida de un servicio, tomando como punto de partida la dico-
tomia conceptual entre una solucion y disefio. Los resultados
permitieron identificar cuatro macro-periodos y en estos un
grupo de trece fases recurrentes que permiten trazar un ser-
vicio genérico desde su concepcion a retiro, esto con el fin

de abrir la posibilidad de implementar nuevas herramientas
de apoyo para su optimizacion y gestion. Con esta propues-
ta se hace posible identificar los puntos sobre los cuales se
deben concentrar los esfuerzos y el control, a fin de generar
mejores servicios mas esbeltos y con mayor valor. Este tra-
bajo se constituye en un esfuerzo por integrar los servicios
a la dinamica global a través de un modelo de gestion basa-
do en servicios.

1 finalizar la Segunda

Guerra Mundial y tras

el gran proceso de in-
dustrializaciéon que experimentaron la
mayoria de las economias desarrolla-
das, el punto de atencion se altera y
pasa a considerarse el papel que des-
empefia los servicios en las economias
globales (Galindo Martin, 2009). La
evolucion del sector servicios es enten-

dida como un indicador del desarrollo
econdémico de las naciones, la principal
caracteristica de esta etapa “post-in-
dustrial” es la optimizacién y maximi-
zaciéon de recursos como la informa-
cion y el conocimiento. Ademas, debe
tenerse en cuenta que los servicios in-
cluyen un conjunto de actividades de
soporte a la actividad econdomica, que
impactan directamente la competitivi-

dad de la actividad manufacturera y la
creacion de valor a lo largo de toda la
cadena de suministro.

El sector de servicios
ha alcanzado, en las estructuras pro-
ductivas de los paises alrededor del
mundo, una posicion de liderazgo y
continuo crecimiento. Este sector con-
centra mas de las dos terceras partes
del empleo total y un 63,3% del pro-
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ducto interno bruto mundial de acuer-
do al Fondo Monetario Internacional
en el 2012. El avance registrado en el
sector de servicios con respecto al pri-
mario e industrial ha sido muy signifi-
cativo especialmente a partir de los
afios 90’s. Los estudios sobre la com-
petitividad de este sector son inci-
pientes, debido a que muy amenudo
los servicios son considerados como
actividades no comercializables por sus
caracteristicas de intangibilidad y la
simultaneidad para su produccién-con-
sumo (Valadez Séanchez y Molero Za-
yas, 2005).

Los servicios son una
actividad econdémica que juega un pa-
pel fundamental en el desarrollo tecno-
légico y la innovacidén en procesos;
con esto la aplicacion de las nuevas
tecnologias de la informacion y comu-
nicaciones, la revision de sus estructu-
ras organizacionales y de gestion y la
incorporacion de enfoques orientados a
la integracion del disefio de servicios y
de su prestacion, son claves para lo-
grar la competitividad de clase mun-
dial que se necesita en la era del co-
nocimiento. Por esto, la dinamica
mundial requiere con urgencia un mo-
delo de gestion de servicios, que per-
mita importar estrategias exitosas des-
de otros sectores, mediante la investi-
gacion, adaptacion y aplicacion de pi-
lotos que validen modelos 'y
propuestas metodoldgicas apropiadas
para la optimizaciéon de sus procesos
claves como la generacion y desarrollo
de nuevos servicios.

Adicionalmente a los
elementos de competitividad como ca-
lidad, costo y tiempo de respuesta, las
organizaciones de servicios deben in-
cluir el monitoreo de -caracteristicas
propias de su actividad econdmica
como lo son: la dificultad de definir
su valor debido a las diferencias en las
percepciones de los usuarios, falta de
estandarizacion en los  procesos,
disyuntiva entre la satisfaccion cualita-
tiva y la eficiencia cuantitativa de las
operaciones, ocurrencia de encuentros
que se ubican fuera del alcance de sis-
tema, que afectan la imagen de un ser-
vicio y la simultaneidad entre el proce-
so de produccion y consumo del servi-
cio (Hakesever et al., 2000).

En este contexto y a
fin de mejorar y mantener la posicion
en los mercados, las organizaciones en
general y particularmente aquellas per-
tenecientes al sector servicios, deben
adoptar enfoques orientados al cliente-
servicio en procura de asegurar su sa-
tisfaccion total. De ahi que el desarro-
llo de propuestas metodolégicas orien-
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tadas a mejorar la practica del proceso
de desarrollo de servicios sea una
apuesta retadora y se considere como
un aporte importante y significativo
dado su escaso estudio y la contribu-
cién que pueden hacer para alcanzar y
mantener la competitividad a nivel glo-
bal y mejorar la calidad de vida de las
personas (Jin et al., 2010; Sawatani,
2007).

En este articulo los au-
tores presentan una propuesta para el
ciclo de vida del servicio, en un inten-
to por entregar un marco integrador
para el disefio concurrente de servi-
cios. La metodologia utilizada en el
desarrollo de esta investigacion teori-
ca-documental, fue la revisién de dife-
rentes modelos presentes en la literatu-
ra cientifica de los Ultimos afios y la
deduccién de un modelo genérico. Para
llegar a la propuesta de ciclo de vida
de los servicios, se presenta en primer
lugar una conceptualizacion del con-
cepto de servicio, seguido de wunas
consideraciones bdasicas encontradas en
la literatura acerca de su diseflo y de-
sarrollo, para continuar con la pro-
puesta y conclusiones.

Conceptualizacion de Servicio

La norma 1S0O9004-2
define un servicio como “Los resulta-
dos generados por actividades en la in-
terface entre el proveedor y el cliente,
asi como las actividades internas del
proveedor, para satisfacer las necesida-
des del cliente.” Las siguientes aclara-
ciones acompafian la definicion: i. El
proveedor o el cliente pueden estar re-
presentados en la interface por perso-
nal o por equipamiento. ii. Las activi-
dades del cliente en la interface con el
proveedor pueden ser esenciales para
la prestacion del servicio. iii. La entre-
ga o el uso de productos tangibles pue-
den formar parte de la presentacion del
servicio. iv. Un servicio puede estar
vinculado con la fabricacién y sumi-
nistro de productos tangibles.

Desde una perspectiva
cientifica, una definicidn constitutiva
del servicio, en términos de sus atribu-
tos mas importantes, puede ser la mas
ajustada. En general se identifican cua-
tro caracteristicas principales (Aurich
et al., 2010): 1) Intangibilidad: los ser-
vicios carecen de la cualidad tactil de
las mercancias, lo que implica que se
consideren como ideas y conceptos,
que forman parte de un proceso. 2) Se-
parabilidad: los servicios son produci-
dos y consumidos simultdneamente;
esto impide que puedan inventariarse
ni almacenados para usos futuros, pues

son co-dependientes a las fluctuacio-
nes de la demanda, aun asi es dificil
lograr una consideracidon, puesto que
muchos servicios se prestan simulta-
neamente a varias personas. 3) Hetero-
geneidad: no pueden ser estandariza-
dos; desde la perspectiva del cliente,
normalmente existe una amplia varia-
cion en la oferta de servicios; la mayo-
ria de estos son prestados por perso-
nas, donde las condiciones fisicas y si-
cologicas desempefian un rol importan-
te. 4) Caducidad: se refiere a la
capacidad de servicio que al no ser
utilizada se pierde y el prestador de
servicios pierde oportunidades con eso.

Aurich et al. (2010)
mencionan que existen diferencias en
la forma como se entiende constituti-
vamente el concepto de servicio entre
comunidades. Especificamente, resalta
la conclusiéon a la que llega Lasshof
(2006), que distingue en la literatura
britanica dos elementos utilizados para
definir un servicio, la Intangibilidad/
Inmaterialidad y la integracion de los
clientes, asi como la forma como estos
interaccionan. En contraposicion, en
la literatura alemana, generalmente se
enfoca en la inmaterialidad de facto-
res externos como las principales ca-
racteristicas.

Mas alld de esto Las-
shof (2006), Bullinger y Schreiner
(2006) y Aurich et al. (2010) también
describen que un servicio puede expli-
carse a través de una serie de fases o
dimensiones, tales como i) dimension
potencial, que describe la voluntad y
capacidad del proveedor para hacer
efectivo un servicio; ii) dimensién de
proceso, ya que los servicios son con-
siderados como procesos entre el pro-
veedor y las unidades de demanda, el
servicio por el mismo se lleva a cabo
en o con las unidades de demanda y
por lo tanto algunos factores externos
son incluidos; iii) dimensiéon de resul-
tados, lo que nos habla de los resulta-
dos del proceso, que de acuerdo a su
estructura pueden ser fisicos o no fisi-
cos para los elementos o factores ex-
ternos al proveedor.

Otros autores, comoSa-
kao y Shimomura (2007), Kimita et al.
(2009), Tan et al. (2009) y Hara et al.
(2006) aseguran que un servicio tiene
como objetivo cambiar el estado de
una entidad receptora, a partir de una
actividad o evento realizado por un
proveedor.

El contenido de un ser-
vicio es por naturaleza material (Por
ejemplo: un producto), energia o infor-
macién, mientras que el canal del ser-
vicio es un mecanismo de entrega que
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puede transferir, amplificar o controlar
el contenido del servicio (Kimita et
al., 2009; Tan et al., 2009)

El usuario del servicio
solo se encuentra satisfecho, en la me-
dida que su estado cambie a un estado
nuevo y deseado (Hara et al., 2006).
Esto también puede ser visto como la
creacion de valor para el cliente (Car-
doso et al., 2009). En este sentido si
un proceso no cambia la forma o pro-
piedades fisicas de los materiales es
considerado como un servicio. Actual-
mente, se han identificado tres corrien-
tes de pensamiento en la definiciéon de
un buen servicio en términos de gene-
racion de valor (Wei, 2009):

Teoria del contacto con cliente. Esta-
blece que el reto mas importante de
los sistemas de servicios es la presen-
cia del cliente, debido a que este intro-
duce incertidumbre al sistema. Para
esta problematica son recomendadas
tacticas para potencializar y reducir
los contactos.

Teoria de la reduccion de la variacion
y control. La variabilidad de un servi-
cio tiende a afectarlo negativamente.
De esta forma se debe buscar dismi-
nuir la variabilidad de llegadas, solici-
tudes, capacidad, esfuerzo y subjetivi-
dad en las preferencias.

Teoria del servicio unificado. Habla
de la preferencia de entradas signifi-
cativas en un proceso de produccidn,
que pueden agregar restricciones y va-
riabilidad dificil de parametrizar. Para
esto se sugiere aplicar mecanismos de
control de visual y disefio a prueba de
error.

Consideraciones para el Disefio y
Desarrollo de Servicios

La perspectiva de los
clientes debe ser al punto de partida
en el disefio de servicios, a diferencia
de algunas corrientes que impulsan sus
innovaciones en el lugarde los provee-
dores. Para lograr esto, se debe identi-
ficar los puntos donde se sitia el valor
del servicio y desplegarlo acertada-
mente en direccion a los clientes. Al-
gunas de las nociones basicas de la di-
nadmica de creacion de valor en la lite-
ratura se presentan a continuacion:

Co-creacion de valor. El valor en los
servicios es creado a través por los
proveedores y clientes. Los proveedo-
res de servicios consideran la retroali-
mentacion de los clientes como infor-
maciéon mas valiosa. Dejar que los
clientes participen en la fase de diseflo
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del servicio asegura su ¢€xito en térmi-
nos de lealtad y satisfaccion(Tung y
Yuan, 2008).

Relaciones. Las relaciones incluyen a
cada miembro involucrado en la gene-
racion del servicio y su proceso, estos
roles contribuyen a la experiencia de
servicio percibida los clientes. La red
de relaciones de todo también se llama
red de valor.

La prestacion de servicios. El proceso
de servicio puede ser disefiado y dia-
gramado en forma sistémica para coor-
dinar cada proceso.

Tradicionalmente  las
metodologias utilizadas para la crea-
cion de sistemas de servicio, llevan a
que se produzcan defectos que impiden
alinear su capacidad con el suministro
de valor de una forma sistematica y
pronosticable (Dhanesha et al., 2009).
Estas problematicas hacen imperante el
desarrollo de una metodologia basada
en el rigor ingenieril para el diseflo y
desarrollo de servicios; esto debe in-
cluir la wutilizaciéon de herramienta
como la simulacion, el modelado de
procesos, elaboracion de prototipos,
entre otras.

Un servicio tiene mul-
tiples partes con intereses diversos y
cada uno de ellos recibe algo de valor
del proceso. En este orden de ideas,
diseflar un servicio es lograr un balan-
ce entre los intereses de los stakehol-
ders principales: los clientes, el nego-
cio o la organizacion de ventas y la
operacioén u organizacion de suministro
(Dhanesha et al., 2009).

Propuesta para el Disefio y
Desarrollo de Servicios desde el
Ciclo de Vida

Para hablar de servi-
cios genéricos se debe tener en cuenta
que para la ingenieria del servicio un
disefio es reusable, mientras que el sis-
tema de entrega del servicio tiene de-
talles que solo son aplicables a ciertas
situaciones particulares. En general se
dice que existen versiones particulares
para cada servicio, esto es llamado
una solucion debido a que no todos sus
elementos son comunes (Dhanesha et
al., 2009).

En este sentido, hablar
de ciclo de vida de un servicio, corres-
ponde a desplegar el ciclo de vida del
disefio y las soluciones. De acuerdo a
como vemos en la Figura 1. se puede
observar cuatro macro-periodos y en
estos un grupo de fases recurrentes en
la generacion de un servicio (Aurich et
al., 2006; Aurich et al., 2010; Bullinger

et al., 2003; Dhanesha et al., 2009;
Goldstein et al., 2002; Komoto et al.,
2005; Raverdy, 2008; Yang et al., 2010):

Periodo 1. Estratégico

En esta etapa se piensa
el servicio y se alinea con la estrate-
gia, valores y politicas organizaciona-
les. Las dos fases presentes en esta
etapa se retroalimentan mutuamente y
guardan sinergismo.

Fase 1. Planeacion estratégica. Es la
primera etapa del Modelo propuesto,
aqui se establecen todas las politicas,
guias, requisitos, limites, patrones,
funciones, recursos capacidades, etc.,
que deben tenerse en cuenta cuando se
piensa en la necesidad de disefiar y de-
sarrollar un servicio.

Fase 2. Identificacion de demandas.
corresponde al andlisis situacional, de
frontera y entorno del servicio. En esta
etapa se realiza la identificacion de las
necesidades de mercado.

Periodo 2. Diseiio

En este periodo se para
metriza y modela operacionalmente el
servicio, esta etapa termina con el di-
seflo genérico del servicio.

Fase 3. Conceptualizacion. Se constru-
yen los conceptos operacionales y defi-
nicion de los objetivos del servicio.
Adicionalmente debe configurarse el
plan de negocios.

Fase 4. Definicion de los requerimien-
tos. En esta etapa se enuncian los re-
querimientos técnicos y de informacion
del proceso y sistema.

Fase 5. Desarrollo del diseiio genéri-
co. El resultado de esta fase es el mo-
delado del sistema de servicio y sus
interacciones, acompafiado de las es-
pecificaciones y la arquitectura de in-
formacion.

Periodo 3. Solucion

Esta etapa se consolida
fisicamente el sistema de distribucion
del servicio.

Fase 6. Desarrollo de la solucion. En
esta etapa se deben agregar particulari-
dades del sistema. Los marcadores de
posicion de las variables de servicio
definidos en etapas anteriores deben
personalizarse.

Fase 7. Andlisis de factibilidad. Evalua-
cion de costos y beneficios, viabilidad
técnica y analisis de restricciones.
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Periodo 1. Estratégico

Periodo 2. Diseno

Si

Periodo4. Evaluacion

=<

¢{Puede ¢El servicio es
No mejorarse? satisfactorio?
F12 |«

Si

F11

Figura 1. Propuesta ciclo de vida del servicio.

Fase 8. Planeacion de funcionamiento.
Esta tapa corresponde a la planeacion
de recursos, identificacion de requeri-
mientos de competencias, entrenamien-
to de los recursos humanos y desarro-
llo de planes de despliegue.

Fase 9. Pruebas del Diseiio y Concep-
to: En esta etapa se va a realizar simu-
laciéon y prototipado del sistema de
servicio para identificaciéon de oportu-
nidades de mejora y prever defectos.

Fase 10. Implementacion. Instalacion
de recursos, validacién de componen-
tes y aprovisionamiento.

Fase 11. Operacion. Se realiza las ac-
tividades necesarias para la prestacion
del servicio.

Periodo 4. Evaluacion
En este periodo se eva-
Ita la solucion y se monitorea su des-

empefio. Adicionalmente, ocurren una
serie de decisiones (D1, D2) que pue-
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den terminar en la reconceptualizacion
del servicio o en el fin de vida de la
solucion.

Fase 12. Evaluacion. En esta etapa se
revisa el nivel de satisfaccion del ser-
vicio. En caso de que este sea adecua-
do, se continta con la operaciéon. En
caso contrario se puede proceder a re-
tirar el servicio o a realizar una re-
conceptualizacion.

Fase 13. Fin de vida de la solucion. Se
retira de uso la solucidén propuesta.

Conclusiones

En el presente articulo
se desarrollé una propuesta para el di-
sefio y desarrollo de servicios desde
una perspectiva del ciclo de vida,
considerando sus caracteristicas fun-
cionales y aplicacion. Para ello se rea-
lizé6 un proceso de revision literaria
que permitié6 conceptualizar el con-
cepto de servicio y realizar unas con-

Periodo3. Solucion

sideraciones acerca de su disefio
y desarrollo.

Se delimitdo el
proceso de disefio y desarrollo de
servicios bajo un enfoque del ci-
clo de vida, siguiendo cuatro ma-
cro-etapas o periodos: estratégi-
co, de disefio, de solucion y de
evaluacion. Para cada una de es-
tos periodos se identificaron unas
fases en las que puede encontrar-
se el disefio del servicio. A partir
de este modelo se puede iniciar
la aplicaciéon de mejores metodo-
logias de disefo, para lograr pro-
cesos mas esbeltos y competiti-
vos. Asimismo, se evaluaran las
condiciones que debe tener un
buen servicio como soporte a
cada una de las etapas de disefio,
basadas en la teoria de valor y
una aproximacion a las necesida-
des del cliente.

Con esta propues-
ta se hace posible identificar los
puntos en los cuales se deben con-
centrar los esfuerzos y el control
con el fin de generar mejores ser-
vicios de mayor valor para todos
los stakeholders. Adicionalmente
el modelo propuesto se compone
en una propuesta Unica e inicial
para la aplicacion y transferencias
de metodologias para el disefio
desde otros escenarios. Futuras in-
vestigaciones pueden dirigirse ha-
cia la aplicacion de técnicas de in-
genieria concurrente en el disefio y
desarrollo de servicios.

REFERENCIAS

Aurich J, Fuchs C, Wagenknecht C (2006)
Life cycle oriented design of technical
product-service systems. J. Cleaner Pro-
duct. 14: 1480-1494.

Aurich J, Mannweiler C, Schweitzer E (2010)
How to design and offer services success-
fully. CIRP J. Manufact. Sci. Technol. 2:
136-143.

Bullinger, HJ, Schreiner P (2006) Service En-
gineering: Ein Rahmenkonzept fiir die sys-
tematische Entwicklung von Dienstleistun-
gen. En Service Engineering. Springer
Berlin, Alemania. pp. 53-84.

Bullinger HJ, Fahnrich KP, Meiren T (2003)
Service engineering -Methodical develop-
ment of new service products. Int. J. Pro-
duct. Econ. 85: 275-287.

Cardoso J, Voigt K, Winkler M (2009) Servi-
ce engineering for the internet of servi-
ces. En Filipe J, Cordeiro J (Eds.) ICEIS
2008, LNBIP 19. Springer. Berlin, Alema-
nia. pp. 15-27.

Dhanesha KA, Hartman A, Jain AN (2009) 4
model for designing generic services. Pa-
per presented at the IEEE Int. Conf. on
Services Computing, SCC’09.

FEB 2014, VOL. 39 N° 2 JIWERCIENDIA



Galindo Martin MA (2009) La importancia
del sector servicios en el ambito indus-
trial. Econ. Industr. 374: 15-20.

Goldstein SM, Johnston R, Duffy JA, Rao J
(2002) The service concept: the missing
link in service design research? J. Oper.
Manag. 20: 121-134.

Haksever C, Render B, Russell R, Murdick R
(2000) Service Management and Opera-
tion. Prentice Hall. Upper Saddle River,
NJ, EEUU.

Hara T, Arai T, Shimomura Y (2006) 4 con-
cept of service engineering: a modeling
method and a tool for service design. Pa-
per presented at the Int. Conf. on Service
Systems and Service Management.

Jin Y, Chen Y, Cao J (2010) The Challenges
and Opportunities of Service Science. Pa-
per presented at the Int. Conf. on Mana-
gement and Service Science (MASS).

Kimita K, Shimomura Y, Arai T (2009) A
customer value model for sustainable ser-
vice design. CIRP J. Manufact. Sci. Tech-
nol. I: 254-261.

Komoto H, Tomiyama T, Nagel M, Silvester
S, Brezet H (2005) Life cycle simulation
for analyzing product service systems. Pa-
per presented at the 4™ Int. Symp. on En-
vironmentally Conscious Design and In-
verse Manufacturing, Eco Design 2005.

Lasshof B (2006) Produktivitit von Diens-
tleistungen: Mitwirkung und Einfluss
des Kunden. Springer. Berlin, Alemania.
265 pp.

Raverdy PG (Ed.) (2008) Service Lifecycle
Management. Information Society and
Media. European Commission. 46 pp.

Sakao T, Shimomura Y (2007) Service Engi-
neering: a novel engineering discipline
for producers to increase value combining
service and product. J. Cleaner Product.
15: 590-604.

Sawatani Y (2007) Value Oriented Service
Design. Paper presented at the 9th IEEE
Int. Conf. on E-Commerce Technology
and the 4th IEEE Int. Conf. on Enterprise
Computing, E-Commerce, and E-Services.
CEC/EEE 2007.

Tan AR, Matzen D, McAloone TC, Evans S
(2009). Strategies for designing and deve-
loping services for manufacturing firms.
Proc. I* CIRP Industrial Product-Service
Systems Conference (IPS2).

Tung WEF, Yuan ST (2008) A service design
framework for value co-production: insi-
ght from mutualism perspective. Kyberne-
tes 37: 226-240.

Valadez Sanchez P, Molero Zayas J (2005)
Factores determinantes de la competitivi-
dad de los servicios: la importancia de la
innovacion. ICE: Rev. Econ. 824: 71-91.

Wei JC (2009) Theories and principles of de-
signing lean service process. Paper pre-
sented at the 6™ Int. Conf. on Service
Systems and Service Management (ICSS-
SM’09).

Yang L, Xing K, Lee SH (2010) 4 new con-
ceptual life cycle model for Result-Orien-
ted Product-Service System development.
Paper presented at the IEEE Int. Conf. on
Service Operations and Logistics and In-
formatics (SOLI).

SERVICE DESIGN AND DEVELOPMENT: A NEW PROPOSAL FROM THE LIFE CYCLE PERSPECTIVE
Carmen Berdugo Correa, Oscar Oviedo-Trespalacios, Rita Pefiabaena Niebles, Carmenza Luna Amaya and Wilson Nieto Bernal

SUMMARY

Service industries have an important participation in the
economies of developing countries and the advances achieved
in their optimization are still incipient. This paper presents a
new proposal for the life cycle of a service, having as start-
ing point the dichotomy between a solution and the design.
The results allowed to identify four macro-periods and within
these, thirteen recurrent phases that permit to trace a generic
service from its conception to the retirement, with the aim to

open the possibility of implementing new support tools for its
optimization and management. With this proposal it is possible
to identify the items on which the efforts and controls should
concentrate, so as to generate better services, more streamlined
and of a higher value. This work is an effort to integrate the
services to the global dynamics through a management model
based on services.

DESENHO E DESENVOLVIMENTO DE SERVICOS: UMA NOVA PERSPECTIVA DESDE O CICLO DE VIDA
Carmen Berdugo Correa, Oscar Oviedo-Trespalacios, Rita Pefiabaena Niebles, Carmenza Luna Amaya e Wilson Nieto Bernal

RESUMO

As industrias de servigos tem uma grande participagdo nas
economias dos paises em desenvolvimento e os avangos reali-
zados em busca de sua optimizag¢do ainda sdo insipientes. Neste
trabalho se apresenta uma nova proposta de ciclo de vida de
um servigo, tomando como ponto de partida a dicotomia con-
ceitual entre uma solugcdo e desenho. Os resultados permitiram
identificar quatro macro periodos nestes um grupo de treze fa-
ses recorrentes que permitem tragar um servigo genérico desde

sua concepg¢do a retiro, este com o fim de abrir a possibilidade
de implementar novas ferramentas de apoio para sua optimiza-
¢do e gestdo. Com esta proposta se torna possivel identificar
os pontos sobre os quais devem se concentrar os esforgos e o
controle, a fim de gerar melhores servigos, mais esbeltos e com
maior valor. Este trabalho se constitui em um esfor¢o por inte-
grar os servigos a dinamica global a través de um modelo de
gestdo baseado em servigos.
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