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Capítulo 1

Compreendendo a área de serviços







			O termo serviço está presente na economia e na sociedade desde o início do século XX. Até aquele momento, existiam apenas a agricultura e a indústria. Nessa nova área de serviços estão todas as atividades que não se encaixam nas outras duas categorias.

			Durante o século passado, houve uma forte migração da agricultura e da indústria para a área de serviços, que foi incentivada, entre outros fatores, pelo processo de mecanização da agricultura e pela robotização das indústrias. Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011, p. 3), “a migração da agricultura e da manufatura para os serviços é invisível e, ao mesmo tempo, de escopo amplamente global”.

			 Esse movimento também pode ser explicado pelo aumento do acesso à comunicação, pela redução dos tempos de viagem, pelo crescimento das empresas em diversos continentes, pelo desenvolvimento da tecnologia e também pelo aumento da qualidade de vida oriunda da urbanização.

			Em diversos países, o aumento da produtividade da agricultura e da indústria, aliada ao crescimento da demanda por serviços novos e tradicionais, impulsionou o aumento da contratação de mão de obra em serviços (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

			Essa evolução da sociedade é abordada por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011), quando afirmam que a análise dos estágios da evolução social e do desenvolvimento econômico pode delimitar a forma como a sociedade atuava. 

			A sociedade pré-industrial caracterizava-se pelo trabalho braçal e pelo domínio da natureza, que tinham forte impacto no ritmo e na qualidade de vida das pessoas, e a vida seguia elementos tradicionais e familiares. Já a sociedade industrial voltou-se para a fabricação de mercadorias, e o tempo tinha valor fundamental na vida das pessoas. Entidades burocratizadas e hierarquizadas davam o tom da impessoalidade da época, e a aquisição de bens materiais era a medida de padrão de vida. Na sociedade pós-industrial, houve a valorização do indivíduo e a melhoria da qualidade da mão de obra com mais educação. Dessa maneira, o profissional vendia sua energia e seu conhecimento por um preço. Serviços públicos e privados, como educação, saúde, financeiros, de beleza, entre outros, ganharam força. O elemento informação também ganhou importância, pois a educação superior tornou-se essencial dentro do desenvolvimento de técnicas e serviços em um mundo competitivo.

			O avanço da tecnologia é de máxima contribuição para nossa evolução histórica. O século XX foi marcado por duas grandes guerras, e nelas tivemos uma série de inovações que tornaram a fabricação mais eficiente e a comunicação mais efetiva.

			Vamos analisar um comparativo formulado por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011), que mostra algumas características dos estágios de evolução das sociedades. Nele, podemos perceber, por exemplo, que a tecnologia nasce com a utilização de ferramentas simples e termina como informação, que é a matéria-prima do serviço.




			
Quadro 1 – A evolução da sociedade e suas características
				
					
					
					
					
				


							
							
							Sociedade pré-industrial
						
							
							Sociedade industrial
						
							
							Sociedade pós-industrial
						
					


				
					
							
							Disputa
						
							
							Contra a natureza 
						
							
							Contra a natureza fabricada
						
							
							Entre pessoas 
						
					

					
							
							Atividade predominante
						
							
							Agricultura e mineração
						
							
							Produção de bens
						
							
							Serviços
						
					

					
							
							Uso do trabalho humano
						
							
							Força física
						
							
							Operação das máquinas
						
							
							Artístico, criativo e intelectual 
						
					

					
							
							Unidade de vida social
						
							
							Doméstica
						
							
							Individual
						
							
							Comunidade
						
					

					
							
							Medida do padrão de vida
						
							
							Subsistência
						
							
							Quantidade de bens
						
							
							Qualidade de vida (saúde, educação e lazer)
						
					

					
							
							Estrutura
						
							
							Rotineira, tradicional e autoritária
						
							
							Burocrática e hierárquica
						
							
							Interdependente e global
						
					

					
							
							Tecnologia
						
							
							Ferramentas simples e manuais
						
							
							Máquinas
						
							
							Informação 
						
					

				


	
Fonte: adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011, p. 8).




			





			A partir da década de 1960, os grandes computadores alteraram de forma efetiva e decisiva o modelo de negócio das empresas, a forma como as pessoas trabalhavam e se educavam e até como se comunicavam. 

			Tínhamos, então, o surgimento de uma nova fronteira, que pautava como a sociedade iria absorver o uso dos serviços de tecnologia da informação (TI) no segmento de negócios, pesquisa e entretenimento.

			Portanto, neste capítulo, pretendemos apresentar, sob o ponto de vista tanto do provedor de cloud quanto do consumidor de serviços em nuvem, a ciência que embasa essa área e que merece atenção e entendimento. 

			1 O papel e a natureza dos serviços

			De uma forma abrangente, a ciência de serviços instituiu o termo serviço para designar pessoas, processos e elementos de tecnologia que interagem para a entrega de informações e o bom relacionamento entre provedores e clientes.

			Em uma perspectiva organizacional, Johnston e Clark (2002) afirmam que o serviço engloba a forma como uma organização pensa sua apresentação e o impacto que ela terá em seus clientes, funcionários, acionistas e outros. De uma forma mais direta, ele se torna a proposição do próprio negócio. Os autores acrescentam que “de uma perspectiva do cliente, trata-se do modo pelo qual o cliente percebe os serviços da organização” (JOHNSTON; CLARK, 2002, p. 55). Na prática, a proposição do negócio pela organização e a percepção do serviço pelo cliente são conceitos complementares.

			Figura 1 – Duas perspectivas conceituais de serviço

					[image: ]
				Fonte: adaptado de Johnston e Clark (2002, p. 55).





			Com isso, podemos abordar elementos que integram o conceito de serviço como ciência e campo de estudo. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011) apresentam algumas definições. Podemos analisar algumas características essenciais para distingui-las, como:

			
					interação próxima entre cliente e fornecedor;

					tipo de conhecimento criado e trocado;

					simultaneidade entre produção e consumo;

					combinação de conhecimento em sistemas utilizáveis; 

					troca como processos e momentos de experiência;

					uso e transparência das tecnologias da informação.
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Dessa forma, podemos considerar um serviço como uma experiência perecível, intangível e desenvolvida para um consumidor, que também desempenha o papel de coprodutor.

	


 






			Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011, p. 27) afirmam ainda que os serviços são fundamentais para a atividade econômica “em qualquer sociedade. Serviços de infraestrutura, como transporte e comunicações, formam o elo essencial entre todos os setores da economia, incluindo o consumidor final”. Ou seja, podemos exemplificar a contração de serviços no nosso cotidiano, pois a todo momento utilizamos serviços diversos, como transporte, alimentação, telefonia, educação, turismo, serviços técnicos, consultas médicas, entre outros. 

			A natureza dos serviços envolve a experiência entre fornecedor e consumidor. Essa evolução econômica está pautada nas relações pessoais, únicas e inestimáveis, que visam à fidelização do cliente. A cada nova experiência positiva, torna-se mais efetivo o relacionamento entre as partes, agregando valor e ajustando as expectativas.

			Além disso, existe o relacionamento empresarial, em que, por exemplo, uma área da empresa presta serviço comum às outras áreas, como um processo seletivo de recursos humanos ou uma criação de mapas financeiros. Esses são os modelos tradicionais. 

			No Brasil, em 2016, o setor de serviços representava 73,3% da economia, um crescimento em relação ao ano 2000, que apresentava um percentual de 67,7% (IBGE, 2016 apud LAMUCCI, 2017). No entanto, cabe ressaltar que esse percentual é muito relativo, principalmente quando analisamos a indústria extrativista, que sofreu grandes oscilações na última década. Lamucci (2017), em matéria para o jornal Valor Econômico, afirma que, além do cenário de esfriamento da produção mineral, acrescenta-se a esse aumento a diminuição das atividades da indústria de transformação. 

			O autor ainda destaca que “a partir da metade da década passada, o setor de serviços passou a ganhar peso e a indústria de transformação a perder, num quadro marcado pela força do mercado interno, com aumento do emprego e renda” (LAMUCCI, 2017, p. A3).

			Podemos acompanhar no gráfico 1 a relação direta do aumento da participação dos serviços na economia.




			Gráfico 1 – Participação dos serviços na economia brasileira

					[image: ]
			Fonte: adaptado de IBGE (2016 apud LAMUCCI, 2017, p. A3).
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			Atualmente, muitas empresas contratam colaboradores externos para a execução de serviços especializados. Nesse modelo, o relacionamento é regido por um contrato com a descrição exata do serviço a ser prestado.

			Nas empresas, a tecnologia da informação geralmente foi prestadora interna de serviços e utilizada para manter os processos de negócio da empresa funcionando. Atualmente, a cloud computing está rompendo o paradigma de TI interna e ofertando os recursos de tecnologia como um serviço. 

			


 











			Completando essa ideia, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011, p. 34) afirmam: “Para serviços business-to-business (B2B), o valor deriva da coprodução e da natureza colaborativa do relacionamento, tal como acontece em consultoria”.

			Essa nova experiência na relação entre consumidor e fornecedor envolve três novas dimensões:

			
					cocriação de valor, em que o cliente é parte da melhoria do processo de serviço.

					relacionamentos como fonte de inovação e adequação contínua das necessidades dos clientes.

					adequação da capacidade de serviço às flutuações da demanda, além de analisar resultados do ponto de vista do cliente.

			

			Esse cenário nos mostra que é válido para o profissional de TI, em busca de informações sobre o gerenciamento de serviços, entender um pouco mais o que é um serviço na sua essência e quais características promovem um bom serviço.

			Por fim, percebe-se que a entrega do serviço envolve etapas intangíveis, como um procedimento para a resolução dos problemas. No fim do processo, o cliente terá uma experiência de consumo desse serviço com base na sua percepção, que poderá ser satisfatória ou não. 

			2 Conceitos e abordagens da estratégia de serviços

			Sempre que falamos de cloud, acabamos nos referindo aos players de fornecimento de serviços de TI, como Amazon, IBM, Google e Microsoft. Essas empresas desenvolveram plataformas e infraestrutura que possibilitaram o atendimento de demandas ao redor do mundo nos mais diferentes tipos de arquitetura.

			A criação dessa oferta visa ao posicionamento de mercado e à adoção de políticas de gerenciamento de serviço que possam sustentar a crescente demanda por cloud.

			No posicionamento de mercado, a estratégia competitiva de serviço tem, segundo Porter (1980 apud Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2011), três abordagens: custo, diferenciação e focalização. 

			A abordagem de custo envolve: 

			
					o atendimento de alguns clientes com menor empenho de recursos; 

					a oferta de serviços padronizados e não personalizados como forma de garantir qualidade e efetividade; 

					canais de comunicação únicos para atendimento; 

					a criação de parceiros que possam negociar fornecimento de energia ou link de internet a custos menores;

					serviços que possam ser ofertados off-line.

			

			A diferenciação é outro aspecto que deve ser pensado. Porter (1980, apud Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2011, p. 64) afirma “que a estratégia de diferenciação não ignora custos, mas sua característica principal consiste em criar a lealdade do cliente”, ressaltando que a diferenciação é uma proposta que pode conter custos adicionais, mas que o cliente está disposto a pagar.

			Entre essas estratégias estão: 

			
					tornar tangível o intangível, como a criação de acessos e relatórios personalizados; 

					a personalização de serviços padronizados conforme necessidades específicas; 

					estruturas que minimizem o risco percebido das operações, como a criação de estruturas redundantes para armazenagem de dados e acesso aos aplicativos; 

					o treinamento e desenvolvimento de pessoal;

					o controle de qualidade das operações.

			

			Finalmente, a focalização tem como premissa realizar o atendimento de um serviço para um segmento específico de mercado, como atender apenas o mercado de varejo ou educacional. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011, p. 64) pontuam que: “a estratégia de foco reside na premissa de que a empresa pode servir seu mercado-alvo restrito de maneira mais eficaz e/ou eficiente do que outras empresas que tentam servir um mercado amplo”.

			Outra abordagem estratégica de serviços, segundo Fernandes e Abreu (2012), seria que o alinhamento entre a estratégia do negócio e a área de TI sofre impacto da definição de organização e oportunidades da empresa.

			Quando a empresa define quais são os elementos do negócio, “geralmente o que se observa é a definição de um conjunto de estratégias, considerando um cenário de produto/serviço e um mercado presente e futuro” (FERNANDES; ABREU, 2012, p. 37). Isso significa que produtos e serviços da empresa podem requerer diferentes abordagens de TI, o que torna mais complexo o processo de gerenciamento nessa área. Na figura 2, podemos acompanhar um modelo de como esse alinhamento pode ser representado.



			Figura 2 – Modelo de alinhamento estratégico de negócios e TI

					[image: ]
			Fonte: Henderson e Venkatraman (1993 apud FERNANDES; ABREU, 2012, p. 37).






			Essa estratégia de serviço de TI pode culminar no processo de diferenciação em uma área de menor abrangência e, consequentemente, menos concorrida, que, por conhecer melhor as necessidades dos clientes, pode atender de forma mais especializada e com menor custo.

			A estratégia de serviço também é abordada por Akabane (2012) ao descrever que o Fórum Internacional de Serviços de Tecnologia da Informação (itSFM – IT Service Management Forum) apresentou três preceitos essenciais para a qualidade de serviços de TI: o serviço deve manter a expectativa, aprimorar-se ao longo do tempo e permanecer em um custo aceitável. 

			Além disso, é necessária a gestão de alguns fatores para a qualidade de serviço:

			
					disponibilidade de horário de serviço e da taxa de disponibilidade; 

					desempenho dentro de um tempo e na rapidez da resposta; 

					capacidade e segurança, como períodos de back-up, estrutura e controle de acesso; 

					help desk e service desk no controle de solicitações dos envolvidos no suporte.
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Dentro desse cenário, é importante destacar que o posicionamento de mercado e uma política de gerenciamento de serviço de TI não podem ser descartados.

	


 










			Como mencionado, o treinamento de pessoal e a adoção de políticas de qualidade são aspectos estratégicos na prestação de serviços. Dentro dos serviços de TI, temos uma variedade de políticas e ferramentas de gerenciamento de serviços, como Cobit, ITIL, CMMI, DevOps, entre outros. 

			O gerenciamento de serviços de TI (da sigla em inglês ITSM, IT Service Management) é uma subárea da ciência de serviço que foca nas ferramentas de operação, entrega e suporte de serviços de TI, também permitindo visualizar os serviços de TI da perspectiva do cliente. Lembre-se de que o cliente compra um serviço dentro de alguns parâmetros e raramente consegue enxergar os detalhes da operação.

			Se o serviço para de responder, o cliente não saberá detectar se o problema está no servidor, na rede ou na sua conexão de banda larga; tudo o que ele sabe é que está enfrentando uma interrupção no serviço. Portanto, o objetivo do ITSM é gerenciar os vários sistemas de TI que fornecem um serviço aos clientes, de forma a assegurar garantias razoáveis quanto à confiabilidade desse serviço.  

			Considerações finais

			Da mesma forma que as máquinas transformaram uma economia baseada no campo e na agricultura em uma economia industrial, a informação e a tecnologia estão mudando a economia industrial para uma economia voltada a serviços. Essa mudança se dá pela grande disponibilidade de informações armazenadas em computadores e sua acessibilidade.

			Esse grande volume de informações disponíveis altera toda a cadeia de valores construída desde o período pré-industrial e que se desdobrava em processos demorados, como compras, treinamentos, reuniões e até serviços médicos, e que, agora, podem ser acessados de forma rápida e fácil. 

			A ciência de serviços tem algumas características que moldam a forma como os serviços se apresentam, como a intangibilidade e a incapacidade de estocagem, que permitem o relacionamento direto entre provedor e consumidor.

			A estratégia da prestação de serviços tem muitos pontos interessantes que podem ser relacionados com os serviços de informação na nuvem. Elementos como custo do serviço, diferenciação e focalização estão presentes nas políticas de diversos provedores. 

			O ITSM abarca ferramentas que detalham como as melhores práticas de TI auxiliam na obtenção de requisitos necessários para o gerenciamento da infraestrutura, atendendo aos requisitos de negócio e oferecendo uma base para continuidade dos processos essenciais e não essenciais das empresas.

			Dessa forma, podemos colocar o ambiente de serviços de cloud dentro das definições apresentadas e elaborar uma proposta: que os serviços de cloud se constituam na compra de desempenho intangível oferecido pelo provedor ao cliente, criando soluções de TI para os processos e gerando uma experiência de consumo. 

			Por fim, podemos reconhecer que os serviços não são atividades paralelas, mas parte integrante da sociedade e inseridos na economia. O setor de serviços não apenas facilita como também torna possível a atividade de produção de bens tangíveis dos setores produtivos. 
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