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      Capítulo 1




      Conceitos fundamentais


    




    Neste capítulo, vamos explorar os conceitos fundamentais acerca dos serviços. Iniciaremos trazendo a origem do termo, sua utilização por teóricos famosos, bem como exemplos e algumas definições capazes de expressar sua natureza. Posteriormente, detalharemos características específicas dos serviços que os diferem dos produtos. Apresentaremos também o potencial de crescimento do setor de serviços na atual economia em termos de participação no produto interno bruto (PIB) e geração de empregos. Por fim, veremos algumas formas de classificação dos serviços considerando diferentes dimensões.




    1 Conceito de serviços e suas características




    Há mais de dois séculos, tentativas de definição de serviço vêm sendo realizadas. Inicialmente, a palavra estava associada ao trabalho que os servos faziam para os seus senhores. O famoso economista e filósofo Adam Smith (1723-1790) definia bens como algo que era armazenado após a produção e trocado por dinheiro e serviços que expirariam. Contribuindo para o tema, o economista francês Jean-Baptiste Say (1767-1832) argumentou que, tratando-se de serviços, a produção e o consumo eram inseparáveis, motivo pelo qual sugeria a utilização do termo “produtos imateriais” (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2020).




    Para Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020), definir serviços não é uma tarefa fácil, já que estes incluem uma grande variedade de atividades distintas e complexas. Entre as muitas definições que hoje podem ser encontradas, todas têm a questão da intangibilidade e do consumo simultâneo como características-chave dos serviços, que não são passíveis de serem tocados, vistos ou sentidos, constituindo-se em atos, experiências, atuações e processos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Cabe ressaltar que muitos serviços, apesar de sua natureza intangível (não palpável), contêm alguns elementos de bens tangíveis (palpáveis), como o cardápio em um restaurante ou o extrato bancário em uma instituição bancária (MELLO, 2017).




    A seguir, veja uma amostra das definições de serviços.




    

      Serviços são atividades econômicas que uma parte oferece a outra […]. Em troca de dinheiro, tempo e esforço, os consumidores de serviços esperam receber o valor do acesso a bens, mão de obra, habilidades profissionais, instalações, redes e sistemas, mas eles não costumam deter a propriedade de qualquer um dos elementos físicos envolvidos (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2020, p. 21).




      O serviço é tudo aquilo que inclui todas as atividades econômicas cujo resultado não é um simples produto físico ou construção, mas que é consumido no momento em que é gerado e oferece valor agregado em formas que constituem, em essência, os interesses daquele que o adquire (como conveniência, diversão, geração em hora oportuna, conforto ou saúde) (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014, p. 4).


    




    Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 4), um serviço “é uma experiência perecível, intangível, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor”.




    Após definirmos serviços, vamos conhecer as principais características que os diferem dos produtos, a saber: (a) intangibilidade, (b) heterogeneidade, (c) inseparabilidade, (d) não existência de transferência de propriedade, (e) simultaneidade e (f) perecibilidade.




    

      	
Intangibilidade (ou imaterialidade): refere-se ao fato de os serviços, ao contrário dos produtos, não poderem ser vistos, testados, sentidos, ouvidos ou provados antes da aquisição. Tal aspecto faz com que os consumidores tenham dificuldades de fazer uma avaliação prévia, buscando assim evidências (sinais de qualidade) nas instalações (um salão de beleza), nas pessoas (manicures, cabeleireiros), nos equipamentos (alicates, secadores), nos preços (o valor pago pelos serviços) e também na rapidez da prestação de serviço (GORNI NETO, 2020). Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) mencionam que em muitas áreas de serviço, em função do aspecto vago e instável da intangibilidade, o governo vem definindo diretrizes para garantir desempenhos aceitáveis, tais como registros, licenciamentos e regulamentações. Por exemplo, projetos de construções públicas devem ser aprovados por engenheiros registrados, médicos devem ser licenciados para exercer a profissão e empresas de telefonia devem ter sua atividade regulamentada.




      	
Heterogeneidade: significa que, como os serviços são geralmente ações humanas, nunca são idênticos. Sabe-se que os funcionários têm diferentes níveis de desempenho e os clientes nunca são iguais, já que têm expectativas, necessidades e experiências diversas (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014). A chave para garantir a coerência e a qualidade uniforme nos serviços fornecidos pode ser a elaboração de procedimentos (definição padronizada de como realizar um processo) e o desenvolvimento de treinamentos para os empregados (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).




      	
Inseparabilidade (ou interatividade): refere-se ao fato dos serviços serem produzidos, entregues e consumidos ao mesmo tempo. Alguns serviços exigem a presença do cliente (por exemplo, o corte do cabelo), outros não (como o conserto de um automóvel). Em ambos os casos, devemos nos preocupar com os seguintes aspectos relacionados à prestação de serviço: atenção, bom atendimento e dedicação (GORNI NETO, 2020).




      	
Não existência de transferência de propriedade: significa que no caso dos serviços não há venda de bens, e sim acesso a recursos (como redes de telefonia celular ou parques temáticos), podendo se dar ainda por meio de aluguel por um período de tempo definido (como um quarto de hotel ou um veículo para viajar). O aspecto do compartilhamento de recursos exige que os gerentes dediquem atenção especial no sentido de garantir facilidade de conveniência para apanhar e devolver os bens, manutenção e limpeza adequada, além de estratégias para minimizar períodos ociosos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).




      	
Simultaneidade: refere-se ao fato de a maioria dos serviços, ao contrário dos produtos, serem vendidos normalmente com antecedência e gerados e consumidos ao mesmo tempo. Em um restaurante, por exemplo, o jantar não é oferecido antes de ser adquirido, sendo produzido e consumido quase simultaneamente (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014).




      	
Perecibilidade: significa que os serviços são perecíveis (transitórios), ou seja, não podem ser preservados, revendidos, devolvidos ou estocados para uso ou venda posterior. Pense em um assento vazio em um voo ou um quarto desocupado em um hotel. Outro aspecto da perecibilidade refere-se, por exemplo, às demandas instáveis de mercado. No Brasil, costuma-se almoçar entre meio-dia e 13 horas. Cabe aos gestores, nesse caso, criar estratégias para minimizar os períodos ociosos, como conceder descontos e promoções em horários específicos. Isso também acontece com a variação de venda de pacotes turísticos no período de férias, exigindo a criação de medidas para aumentar a demanda nos demais períodos do ano (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).


    




    O quadro 1 mostra a comparação entre produtos e serviços segundo suas características específicas, bem como os desafios que estas impõem aos profissionais de marketing.




    

      Quadro 1 – Comparação entre produtos e serviços



      

        



        



        

      



      

        

          	

            Produtos

          



          	

            Serviços

          



          	

            Implicações

          

        


      



      

        

          	

            Tangíveis

          



          	

            Intangíveis

          



          	

            Os serviços não podem ser estocados.

          

        




        

          	

            Os serviços não podem ser patenteados com facilidade.

          

        




        

          	

            Os serviços não podem ser dispostos nem deslocados rapidamente.

          

        




        

          	

            Padronizados

          



          	

            Heterogêneos

          



          	

            A execução de um serviço e a satisfação do cliente dependem das ações do funcionário e do cliente.

          

        




        

          	

            A qualidade do serviço depende de muitos fatores incontroláveis.

          

        




        

          	

            Não há certeza de que o serviço executado atende ao que foi proposto e planejado.

          

        




        

          	

            A produção é separada do consumo.

          



          	

            A produção e o consumo são simultâneos.

          



          	

            Os clientes participam e afetam a transação.

          

        




        

          	

            Os clientes afetam-se reciprocamente.

          

        




        

          	

            Os funcionários afetam o desfecho do serviço.

          

        




        

          	

            A descentralização dos serviços pode se tornar essencial.

          

        




        

          	

            A produção em massa de serviços é difícil.

          

        




        

          	

            Não perecíveis

          



          	

            Perecíveis

          



          	

            É difícil sincronizar a oferta e a demanda em serviços.

          

        




        

          	

            Os serviços não podem ser devolvidos ou revendidos.

          

        


      



      

        

          	

            Fonte: adaptado de Zeithaml, Bitner e Gremler (2014).
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      Considere um produto que você costuma consumir, como uma mochila, um chocolate ou um computador. Quais são as principais características desse produto? Agora pense em um serviço – por exemplo, o atendimento veterinário, a hospedagem, a locação de um veículo ou o ensino. Quais são as características desse serviço? São as mesmas dos produtos?




      

        




        


      


    




    2 Serviços e sua importância na economia




    Segundo Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020) e Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), o setor de serviços, também denominado setor terciário, é dinâmico e envolve várias atividades de extrema relevância para a economia e para a melhoria da qualidade de vida da sociedade, tais como as citadas pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE): comércio; alojamento e alimentação; transportes; comunicações; serviços financeiros; atividades imobiliárias e serviços prestados às empresas; administração pública; saúde; e demais serviços.




    É importante compreender que os serviços não são atividades periféricas, mas parte integrante da sociedade, uma vez que estão presentes no centro da economia, configurando a base para que ela se mantenha sadia e funcional. Os serviços de infraestrutura, tais como transporte e comunicações, constituem o elo principal entre todos os setores da economia e o consumidor final; são considerados um importante pré-requisito para que uma economia se torne industrializada (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).




    A figura 1 adiante ilustra o papel decisivo que os serviços exercem na economia. São apresentados os diversos serviços disponíveis na sociedade, agrupados nas seguintes categorias: serviços financeiros, serviços de infraestrutura, serviços pessoais, manufatura, serviços comerciais, serviços de apoio aos negócios, serviços prestados pelo governo e consumidor final (autoatendimento).
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      Um importante grupo de serviços disponibilizado à sociedade são os serviços de saúde. Estes são realizados por hospitais e clínicas particulares e pelo Sistema Único de Saúde (SUS). Qual a quantidade de pessoas beneficiadas pelos serviços do SUS? Que tipos de serviços são oferecidos?




      

        




        


      


    




    

      Figura 1 – O papel dos serviços na economia
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      Fonte: adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014).


    




    Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) mencionam que no início do século XX somente 3 em cada 10 trabalhadores norte-americanos ocupavam cargos no setor de serviços; os demais atuavam na agricultura e indústria. Em 1950, essa relação passou de 8 para 10 trabalhadores. Durante os últimos 90 anos, percebeu-se uma importante evolução na sociedade, que deixou de ser baseada predominantemente na manufatura e passou a ser baseada em serviços. Alguns fatores foram decisivos para o crescimento desse setor, tais como os avanços na tecnologia da informação, na inovação e nas mudanças demográficas, que geram novas demandas.
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      Um exemplo do impacto da tecnologia da informação no setor de serviços é o surgimento de plataformas de serviço, como Uber, Airbnb, iFood, entre outras. O Airbnb, por exemplo, é uma plataforma de serviço de aluguel de hospedagem que permite que qualquer pessoa disponibilize ou reserve acomodações ao redor do mundo. Seu grande diferencial é oferecer alternativas às hospedagens tradicionais, incluindo casas e apartamentos em bairros residenciais no Brasil e em mais de 190 países. Você conhece o Airbnb?




      

        




        


      


    




    Para Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020), o setor de serviços tem crescido rapidamente em quase todos os países do mundo, inclusive nos países emergentes, chegando a representar, muitas vezes, a metade ou mais do PIB. Nos Estados Unidos e no Brasil, os serviços respondem, respectivamente, por 78% e 71% do PIB (TIGRE; PINHEIRO, 2019). Ressalta-se que em nações altamente desenvolvidas os serviços chegam a responder por 65% a 80% do PIB (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2020).




    Faria, Sauerbronn e Fontes Filho (2015) entendem que o crescimento da participação do setor de serviços no PIB ocorre devido a alguns fatores: crescimento da demanda por serviços de consumo; importância das atividades de propaganda, marketing e distribuição dos produtos das empresas; demandas especializadas por produtos financeiros, seguros, legais e de entretenimento; tendência à terceirização das atividades de serviços das empresas industriais e de serviços; crescente habilidade das empresas de serviços na criação de novos produtos e novos mercados, entre outros.




    Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) consideram que o setor de serviços lidera atualmente a economia. Segundo os autores, durante os últimos 30 anos, mais de 44 milhões de empregos foram criados no setor para absorver a entrada das mulheres na força de trabalho e proporcionar uma alternativa à oferta reduzida de trabalho na manufatura.




    Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020) esclarecem que os empregos gerados no setor de serviços não estão relacionados somente a cargos de atendimento e baixa remuneração, mas também a indústrias baseadas em conhecimento, como educação e assistência à saúde. Esses cargos tendem a ser bem remunerados, exigem boas qualificações educacionais e oferecem carreiras atraentes. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) destacam como serviços mais demandados atualmente aqueles ligados ao envelhecimento da população e ao atendimento a famílias nas quais ambos os pais trabalham, como as creches.
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      Considerando a tendência de envelhecimento da população, algumas empresas têm desenvolvido serviços específicos capazes de proporcionar ao público entretenimento e qualidade de vida. Assista ao vídeo Empresas oferecem serviços especiais para idosos (2017) e conheça as necessidades e possibilidades de atuação nesse mercado de serviços.




      

        




        


      


    




    Outro dado importante é que está havendo uma mudança de uma economia baseada em transações para uma baseada em experiências. Estas criam uma relação pessoal e marcante com o consumidor (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).




    Tigre e Pinheiro (2019) apontam ainda que os serviços ganharam uma dimensão ampliada na sociedade porque os consumidores estão mais interessados no uso do produto do que na sua posse. Utiliza-se hoje o termo “servitização” para falar da tendência das empresas em integrar produtos e serviços com o objetivo de criar maior utilidade e valor. A IBM, por exemplo, que antes só produzia bens, transformou-se em uma prestadora de serviços empresariais e de tecnologia, oferecendo serviços de consultoria em gestão e integração de sistemas (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2020).
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      Algumas empresas, tais como MRV, Xerox, Brastemp e IBM, têm adotado a estratégia de servitização a fim de agregar valor aos seus produtos por meio da oferta de serviços relacionados a eles. Dessa forma, passam a ter novas oportunidades de atuação, maior fidelização e menor chance de perder para o concorrente.




      

        




        


      


    




    O Sebrae Minas (SERVITIZAÇÃO…, 2020) acredita que a servitização pode trazer as seguintes vantagens para as organizações: expansão de atuação no mercado; estreitamento do relacionamento com os clientes; mais insights para o desenvolvimento de novos produtos ou serviços, já que o contato permanente permite que se conheça melhor as dores de quem os consome; e menor chance de perder para a concorrência, já que a servitização garante que o produto esteja sempre funcionando.




    3 Tipologia de serviços




    Vamos analisar agora algumas formas de classificar (categorizar) os serviços, lembrando que elas podem auxiliar a organização na busca da compreensão de sua natureza e no desenvolvimento de estratégias e políticas específicas (COOK; GOH; CHUNG, 1999 apud PEREIRA MELLO, 2005).




    Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014 apud SANTOS; COSTA; MONDO, 2014), uma das primeiras tentativas de classificação de serviços foi proposta pelos economistas Allan Fisher e Colin Clark na década de 1940. Nela, as atividades produtivas eram classificadas de acordo com os seguintes macrossetores da economia: setor primário (agricultura, pecuária e mineração); setor secundário (indústria); e setor terciário (serviços). Tal classificação continua sendo utilizada hoje para a definição da composição do PIB.




    Considerando, entretanto, a natureza específica dos serviços, outras definições têm se mostrado mais eficientes, como a proposta em 1968 pela International Standard Industrial Classification (ISIC). Nessa definição, os serviços são organizados em quatro classes: serviços distributivos (serviços que enfatizam o aspecto da entrega); serviços sem fins lucrativos (como os serviços da administração pública e do terceiro setor); serviços às empresas (serviços intermediários para as atividades dos demais setores); e serviços ao consumidor (serviços pessoais e sociais oferecidos a indivíduos) (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014 apud SANTOS; COSTA; MONDO, 2014).
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