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			APRESENTAÇÃO


			“Não existem métodos fáceis para resolver problemas difíceis.” 


			René Descartes


			 


			Em nossa trajetória acadêmica e profissional dentro da área de Administração temos tido a oportunidade de aprender e de ensinar sobre os principais tópicos presentes na temática da gestão de serviços, bem como sobre seus principais elementos norteadores – operações, qualidade e pessoas. Foram estes os principais elementos escolhidos para o enfoque de nosso livro.


			A partir de operações, qualidade, e pessoas, gestores e gestoras de serviços buscam caminhos e métodos para o embasamento de suas decisões mais difíceis, as quais podem gerar impactos globais e de longo prazo para as organizações em que atuam, ou seja, impactos estratégicos, sendo o olhar estratégico outro pilar que sustenta nossa obra. 


			Pretendemos com esse livro trazer para o leitor e para a leitora possíveis caminhos de respostas para grandes perguntas, como: quais são os fundamentos principais dos serviços? O que envolve o pacote de serviços? Como podemos melhor gerir nossa cadeia de fornecimento? Quais são os principais elementos, e as principais ferramentas da qualidade, que podem ser aplicáveis aos serviços? Como podemos melhorar o treinamento de pessoas em serviços? De que forma podemos ser mais efetivos na conquista de nossos clientes? 


			Com estas questões em mente, e por meio de uma abordagem acadêmica e aplicada, trazemos nesta obra etapas, conceitos e ferramentas consagrados pela literatura e pela prática do campo da gestão de serviços. A pessoa que ler esta obra poderá notar que em cada capítulo trazemos uma série de exemplos, ora reais, ora hipotéticos, para ilustrar com maior clareza os conceitos que também são trazidos. Tratar de gestão de serviços envolve pensar em erros e acertos de empresas nessa empreitada, e a parte boa dessa história é a de que exemplos não nos faltam, não é mesmo? Por outro lado, uma série de situações delicadas vividas pelas empresas é propositalmente colocada em nossos capítulos, também como forma de gerar reflexões para o leitor, reflexões estas que servem de alerta para que não percamos de vista a complexidade do que significa gerir serviços com excelência.


			Prezado leitor e Prezada leitora, seja você aluno, aluna, gestor, gestora, consultor ou consultora, acreditamos que nossa obra ampliará sua compreensão sobre alguns dos principais métodos disponíveis para a tomada de decisão estratégica nas organizações prestadoras dos mais variados tipos de serviços. Defendemos que ao compreender os materiais aqui expostos, você terá maior probabilidade de êxito na busca por vantagem competitiva de longo prazo para a organização em que atua. Conte conosco nessa jornada e ótima leitura!


			Aline dos Santos Barbosa
Marcello Romani-Dias
Nina Albuquerque


		




		

			
PARTE I
CONHECENDO OS SERVIÇOS


		




		

			CAPÍTULO 1


			OS FUNDAMENTOS PRINCIPAIS DOS SERVIÇOS


			Iniciamos esta obra destacando que as discussões sobre gestão de serviços só crescem, e que esse crescimento é uma consequência natural do contexto que vivemos.


			Como primeiro ponto, estamos presenciando a maior migração de mão de obra desde a Revolução Industrial. A migração da agricultura e da manufatura para os serviços é invisível e, ao mesmo tempo, de escopo amplamente global. A migração é impulsionada pelas comunicações globais, pelo crescimento dos negócios e da tecnologia, pela urbanização e pelo baixo custo da mão de obra. 


			Em decorrência desta realidade, observamos que os setores de serviços são líderes em todas as nações industrializadas, criam novos empregos que dominam as economias nacionais e têm o potencial, às vezes alcançado, e às vezes não, de melhorar a qualidade de vida das pessoas. Muitos destes empregos destinam-se aos trabalhadores detentores de alto conhecimento, mas não são restritos a estes. 


			Posto de outro modo, em estudos sobre desenvolvimento econômico aprendemos que as economias modernas industrializadas são dominadas pelo emprego nas indústrias do setor de serviços. Isso representa uma evolução natural das economias, a partir das sociedades pré-industriais para as industriais e, finalmente, para as sociedades pós-industriais. 


			Além disso, a atividade econômica de uma sociedade determina a forma como vive a sua população e como é mensurado o seu padrão de vida. A natureza do setor de serviços é explorada em termos de oportunidades de emprego, contribuições à estabilidade econômica e fontes de liderança econômica. A ideia de que nossa sociedade pós-industrial está evoluindo para uma economia da experiência é discutida em termos de serviços empresariais e ao consumidor. 


			O crescimento do setor de serviços é atribuído à inovação, às tendências sociais e à tecnologia de informação (por exemplo, a Internet). Diante desta grande importância dos serviços em nossa sociedade, este capítulo inicia com a apresentação de suas principais definições. Vamos a elas. 


			DEFINIÇÕES DE SERVIÇOS


			Quando pensamos em serviços devemos ter em mente que existem pessoas que produzem todos os tipos de bens e serviços que conhecemos, e que eles estão divididos em três diferentes tipos de setores produtivos da economia, a saber: o setor primário, o setor secundário e o setor terciário.


			O setor primário é o ramo da atividade produtiva responsável pelo desenvolvimento da agricultura, da pecuária e do extrativismo, seja ele vegetal, animal e/ou mineral. É do setor primário que surgem as matérias-primas que abastecem as indústrias, que compõe o setor secundário. 


			[image: ] 


			Fonte: https://www.pexels.com/pt-br/


			O setor secundário é formado pelo sistema industrial, ou seja, é composto pela produção por meio de máquinas e equipamentos, produção de bens de consumo, construção civil e geração de energia. As indústrias transformam a matéria-prima obtida no setor primário em bens de consumo, e distribuem seus produtos em forma de atacado, como no exemplo das grandes montadoras de automóveis, que recebem do setor primário matérias como borracha, aço, e alumínio e “transforma” tais matérias em automóveis que serão vendidos pelas concessionárias e lojas especializadas.


			[image: Fábrica da Fiat, em Pernambuco]


			Fonte: https://www.pexels.com/pt-br/


			Temos, por fim, o setor terciário, que está relacionado à prestação de serviços. O setor de serviços é composto por vários tipos de serviços diferentes, a saber:


			

					
Setor de serviços profissionais, contando com professores, advogados, médicos, manicures, artistas, contadores, dentistas, profissionais liberais em geral, entre outros; 


					
Serviços de informática e correlatos como os serviços de consultores em instalação de equipamento de informática e de processamento de dados;


					
Serviços de pesquisas e desenvolvimento como os serviços de p&d em ciências naturais; 


					
Serviços imobiliários; 


					
Outros serviços de empresas, como serviços de publicidade e serviços de pesquisa de mercados e coleta de opinião pública; 


					
Serviços de comunicação, como serviços de correio e serviços de telecomunicações; 


					
Serviços de construção e serviços relacionados à engenharia; 


					
Serviços de distribuição; 


					
Serviços educacionais, como escolas e universidades públicas ou privadas; 


					
Serviços de meio ambiente, como o serviço de esgoto e de saneamento;


					
Serviços financeiros, como serviços relacionados com seguros de vida, saúde e bens patrimoniais;


					
Serviços bancários e outros serviços financeiros, como empréstimos e corretagem de câmbio;


					
Serviços de saúde e sociais, como hospitais e outros serviços de saúde; 


					
Serviços de turismo, como hotéis e serviços de agências de viagens e operadores de turismo; 


					
Serviços de diversão, cultural e esportivos, como serviços de bibliotecas e agências de notícias e os serviços de entretenimento como circos, teatros, cinemas; 


					
Serviços de transportes marítimo, terrestre, aéreo, ferroviário, rodoviário e espacial;


					
Serviços públicos, como bombeiros, polícia, exército, sistema judiciário, entre outros.


			


			É no contexto do setor terciário que encontramos a atividade do comércio varejista, como lojas de roupas, calçados e alimentos. Um exemplo de comércio varejista é o da grande rede denominada de Lojas Americanas, que no início do ano de 2023 iniciou processo de recuperação judicial.


			[image: Lojas Americanas no Shopping Iguatemi, em São Paulo - 15/06/2012]


			Fonte: https://www.pexels.com/pt-br/


			Todas essas atividades fazem parte da divisão da atividade econômica do setor terciário, ou seja, setor de serviços, conforme a Classificação Nacional de Atividades Econômicas (CNAE) – instrumento de padronização nacional dos códigos de atividade econômica e dos critérios de enquadramento utilizados pelos órgãos da Administração Tributária Brasileira. 


			A palavra serviço esteve, por muito tempo, associada ao trabalho que os servos faziam para seus mestres. Porém, ao longo do tempo, essa palavra foi ganhando novos sentidos e, de acordo com o dicionário de Oxford, serviço é definido como “a ação de servir, ajudar ou beneficiar; conduzir para o bem-estar ou para a vantagem de outro”.


			Muitos especialistas consideram que o setor de serviços abrange todas as atividades econômicas que não possuem bem físico ou fabricado. Um serviço geralmente é consumido no momento em que é produzido, como um corte de cabelo, por exemplo, em que o cliente “consome” aquele serviço no mesmo momento em que ele está sendo feito pelo cabeleireiro. Além disso, o serviço pode fornecer valor agregado, como conveniência, diversão, oportunidade, conforto ou saúde. 


			





Definição de Serviços


			Serviços são atividades econômicas que uma parte oferece para outra. Geralmente baseadas no tempo, seu desempenho traz para seus destinatários os resultados desejados, objetos ou outros ativos pelos quais os compradores têm responsabilidade. Em troca de dinheiro, tempo e esforço, os consumidores de serviços esperam receber o valor do acesso aos 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, 2011, p. 21).





			



O papel facilitador dos serviços na economia


			Os serviços exercem papel fundamental em toda a atividade econômica de qualquer sociedade, e os serviços de infraestrutura, como os transportes e as comunicações, formam o elo essencial entre todos os setores da economia, incluindo o consumidor final. 


			Quando pensamos em uma economia complexa, por exemplo, os serviços comerciais e os serviços de infraestrutura funcionam como veículo e como canal de distribuição para o consumidor. Os serviços de infraestrutura são cruciais para o desenvolvimento de uma economia e para a industrialização, posto que nenhuma sociedade pode avançar sem eles.


			Figura – Papel dos serviços na economia


			[image: Tela de celular com publicação numa rede social



Descrição gerada automaticamente]


			Fonte: Fitzsimmons & Fitzsimmons (2014, p. 27).


			Quando uma economia é industrializada, como é o caso de diversos países, dentre eles o Brasil, e as empresas do setor de serviços são especializadas e qualificadas, elas podem prestar serviços às indústrias de forma mais barata e eficiente do que as próprias empresas do setor industrial poderiam prestar a si mesmas. Desta forma, atividades como publicidade, consultoria e telecomunicações, entre outras, são fornecidas por empresas do setor de serviços. É o caso das empresas Algatech e Atento que são especializadas em call center (central de atendimento para vendas, atendimento ao cliente, suporte técnico, cobrança) e prestam serviços de atendimento para diversas empresas.


			Além dos benefícios para empresas, pense, por exemplo, na grande variedade de serviços que são prestados para pessoas físicas, como ocorre nos restaurantes, hotéis, serviços de limpeza e creches, estes últimos vistos como serviços desenvolvidos para inserir na economia funções que antes eram domésticas.


			Existem também os serviços da esfera pública, que desempenham um papel importante na economia e para a qualidade de vida da população. Serviços como educação, saúde, conservação de estradas, abastecimento de água, segurança pública e cuidados com o meio ambiente são fundamentais para a economia e para a sobrevivência e prosperidade de sua população.


			Atualmente, as empresas do setor industrial estão percebendo a importância e dependência do setor de serviços, uma vez que a venda destes bens de consumo depende de valores agregados cada vez mais difíceis de serem conquistados. O presidente da Associação Nacional dos Fabricantes de Veículos Automotores (Anfavea), Luiz Carlos Moraes, afirma que “o cliente que compra um caminhão, quer também serviços de conectividade que facilitem sua vida, melhore seu negócio e reduza seus custos. Por isso, as montadoras de veículos que vendem caminhões, não podem se preocupar apenas em produzir o caminhão sem se preocupar com outras necessidades dos seus consumidores.” 


			Outro exemplo é o da empresa Otis Elevadores, que percebeu que o lucro obtido com as atividades de manutenção realizadas pela área de pós-venda era muito maior do que o lucro das vendas dos equipamentos para os elevadores. As empresas fabricantes de computadores, como a Microsoft, Lenovo e Dell perceberam que os computadores pessoais se tornaram produtos com margens de lucro muito baixas e, por essa razão, estão atentas para os serviços em rede e de comunicação para incrementar seus lucros.


			Dessa forma, é possível perceber que os serviços não são atividades periféricas na economia, e sim parte integrante e fundamental da sociedade. Eles são fundamentais para que esta se mantenha sadia e funcional. Os serviços facilitam e tornam possíveis as atividades de produção de bens dos setores industriais e representam a força vital de transição rumo a uma economia globalizada. Conhecer suas características é fundamental. É o que veremos no próximo capítulo de nossa obra.


		




		

			CAPÍTULO 2


			AS PRINCIPAIS CARACTERÍSTICAS DOS SERVIÇOS


			A NATUREZA DOS SERVIÇOS


			Neste capítulo vamos explorar as características que diferenciam o setor de serviços, pois não é tão simples determinar a diferença entre um produto e um serviço. Ao comprar um produto, muitas vezes, o serviço vem acompanhado sem que percebamos, como, por exemplo, o serviço de instalação de uma televisão ou de entrega e montagem de um móvel comprado em uma loja como as Casas Bahia. A compra de um serviço também pode incluir produtos (em sentido stricto), como, por exemplo, o jantar em um restaurante que inclui a compra de alimentos que são produtos físicos, ou o saque de dinheiro físico em um caixa eletrônico do banco. Por isso, é importante termos em mente que cada compra realizada inclui um conjunto de bens e serviços. 


			Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011, p. 26) “Um serviço é uma experiência perecível, intangível, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor”. Nessa definição de serviços é possível perceber que a intangibilidade e a perecibilidade são as duas características mais citadas para distinguir os serviços dos produtos.


			Participação dos clientes no processo dos serviços


			Para que o serviço funcione ele deve interagir com os clientes no papel de participantes do processo do serviço. Porém, existem serviços em que o foco das suas atividades está mais no processamento de informações do que nas pessoas e si, como os bancos, por exemplo. Nessas situações, tecnologias de informação, como a transferência eletrônica de fundos, podem substituir as operações de transferência realizadas pelo cliente. Desse modo, a presença do cliente no banco torna-se desnecessária. 


			Em decorrência dessa presença do cliente como participante no processo do serviço, é importante que o local em que o serviço será prestado seja limpo e organizado, por exemplo, como em uma clínica odontológica ou em uma lanchonete. Isso não necessariamente ocorre do mesmo modo em parte do setor industrial. Em um exemplo hipotético, mas que pode ser real, podemos pensar em automóveis sendo produzidos em fábricas quentes, sujas e barulhentas, e refletir sobre esse cenário não ter tanto relevância para os clientes como se isso ocorresse em uma lanchonete, não é mesmo? Isto ocorre porque no caso das montadoras, o cliente pode ter contato com o produto apenas em um elegante showroom de revenda de automóveis, em nosso exemplo hipotético. 


			Temos, então, a fundamental importância da atenção especial com elementos como a decoração interior, a mobília, nível de ruído e cores, pois todos estes elementos podem influenciar a percepção da qualidade geral do serviço pelo cliente. Imagine, por exemplo, uma estação rodoviária e um aeroporto. Agora compare os sentimentos que você sentiu ao imaginar esses dois locais. Os passageiros, tanto da rodoviária quanto do aeroporto, não têm acesso às instalações de apoio do aeroporto, como, por exemplo, a área de distribuição de bagagens; no entanto, alguns serviços têm inovado e permitido que clientes tenham acesso aos locais que antes não ficavam visíveis ao público, com o intuito de aumentar a credibilidade do serviço. Como exemplo disso, temos os restaurantes que convidam os clientes a visitarem suas cozinhas, ou ainda, como a rede de pizzarias 1900 e outras, em que os pizzaiolos preparam as pizzas atrás de vidros transparentes em ilhas localizadas no meio do salão da pizzaria, permitindo que os clientes acompanhem todo o preparo de suas deliciosas pizzas. Devemos notar, portanto, que essas medidas vão muito além do mero cumprimento de uma legislação sanitária, buscando, muito além disso, fidelizar os clientes. Como exemplo, não há nenhuma lei que obrigue uma pizzaria a posicionar seus fornos de pizza no meio do salão e com vidros transparentes. Isto é ir além do mero cumprimento legal. 


			Tendo em vista que os clientes podem ser parte ativa no processo de prestação de serviços, muitas empresas estão apostando na estratégia do cliente coprodutor, ou seja, clientes que atuam não apenas no recebimento do serviço, mas também na sua produção e execução. Redes de fast-food como Mc Donald’s e Burger King, por exemplo, têm reduzido seu pessoal de limpeza e de atendimento, pois o cliente pode utilizar totens de autoatendimento para fazer seus pedidos e, além disso, retirar sua própria bandeja de alimentos e bebidas após a refeição. Com isso, o cliente que opta por comer em um restaurante do tipo fast-food espera um serviço mais ágil e mais barato (o que nem sempre é alcançado). Como contraponto, um cliente que escolhe um restaurante caro e sofisticado, em geral, não está disposto a recolher seus pratos da mesa ao levantar. Isto seria visto como algo inapropriado pela maior parte dos clientes, você não concorda? 


			Outra tendência no setor de serviços tem sido a retirada do cliente do local físico em que o serviço acontece, como, por exemplo, no setor bancário, em que o cliente é incentivado a efetuar suas transações e movimentações bancárias pelo telefone, celular ou computador, sem a necessidade de ir até uma agência bancária. Além disso, o e-commerce – comércio pela internet – proporciona que o cliente compre pelas vitrines virtuais sem seu deslocamento físico até uma loja.


			Características diferenciadoras das operações de serviços


			Existem quatro características essenciais que distinguem um produto (em sentido stricto) de um serviço. Os serviços são intangíveis e acontecem no momento em que o cliente o consome. Além disso, não há como guardar ou estocar um serviço em si, e ele pode variar muito quando prestado por um ser humano. Vamos aprender um pouco mais sobre estas características a seguir.


			[image: Tela de celular com texto preto sobre fundo branco



Descrição gerada automaticamente]


			Fonte: https://www.pexels.com/pt-br/


			Intangibilidade 


			Os serviços são como ideias ou conceitos intangíveis, já os produtos são objetos físicos e tangíveis. Por isso, quando o consumidor escolhe um produto é possível vê-lo, senti-lo, e também, em certas ocasiões, testar seu desempenho antes de levá-lo para casa. Esta é a principal diferença entre um produto e um serviço, a intangibilidade. 


			Imagine um consumidor comprando roupas em uma loja de departamento. Lá ele pode sentir a textura do tecido, observar as diversas cores e tamanhos, além de provar para saber se a roupa está de acordo com suas intenções de compra.


			[image: Roupas para revender direto da fábrica: como escolher]


			Fonte: https://www.pexels.com/pt-br/


			No caso do serviço, o cliente precisa confiar na reputação da empresa antes de conhecê-la. Imagine seu primeiro contato com um salão de beleza. Você escolhe com base na recomendação de amigos ou conhecidos ou, ainda, na opinião de desconhecidos que avaliam aquele local. Mas, você só saberá se aquele serviço é realmente o que você espera e precisa após consumi-lo. 
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