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RESUMO

O presente artigo tem como intuito contribuir na abordagem sobre
gerenciamento de servigos orientado para o cliente, na tentativa de entender o
comportamento que o setor de servigos possa passar aos seus clientes. Muitas
empresas, com o seu setor de marketing, estdo adotando inumeras pesquisas
de dados nos quais € motivo de avaliar e melhorar as necessidades que o
publico vem buscando, quanto de fato, de o setor desenvolver novos habitos
de prestagao de servigos. Para atingir o objetivo proposto, foi realizada uma
pesquisa bibliografica e exploratoria, com abordagem qualitativa. Parte-se
inicialmente para a contextualizagdo da importancia do setor de servicos na
economia, 0 processo de consumo do ponto de vista do cliente e o melhorando
da confiabilidade e identificagdo de pontos de falha que tem como finalidade
vantagens voltada ao fomento competitivo, benéficas que possam auxiliar
positivamente os prestadores de servigos no processo de compra até sua
execugao e nivel de atendimento recebido, garantindo assim, o gerenciamento
estratégico de servigos orientado ao cliente.

Palavras-chaves: Gerenciamento de servigos; Clientes; Necessidades;
Competitivo.

ABSTRACT

The purpose of this article is to contribute to the approach to client-oriented
service management, in an attempt to understand the behavior that the service
sector can pass on to its clients. Many companies, with its marketing sector, are
adopting innumerable data searches in which it is reason to evaluate and
improve the needs that the public is seeking, and indeed, of the sector to
develop new habits of service delivery. In order to reach the proposed objective,
a bibliographical and exploratory research was carried out, with a qualitative
approach. Initially to contextualize the importance of the service sector in the
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economy, the consumption process from the customer's point of view and the
improvement of reliability and identification of points of failure that have the
purpose of advantages aimed at the competitive development, beneficial that
can positively help the service providers in the purchase process until its
execution and level of service received, thus guaranteeing the strategic
management of services oriented to the client.

Keywords: Service management; Customers; Needs; Competitive.

INTRODUGAO

Quase todos tém uma historia de horror para contar sobre alguma
experiéncia terrivel com uma empresa de servicos. Se insistirmos, muitas
dessas pessoas também podem contar uma experiéncia de servigo realmente
boa. Nesses dramas, o pessoal de servico costuma figurar com destaque ou
como Vvildes displicentes, incompetentes e mesquinhos ou como herdis que
fizeram de tudo para ajudar os clientes prevendo suas necessidades e
resolvendo problemas com solicitude e empatia. Da perspectiva da empresa,
profissionais de servico tém importadncia crucial, pois podem ser um
determinante fundamental de fidelidade do cliente (ou de sua desercao) e,
portanto, desempenham papel importante na cadeia de lucro do servigo
(LOVELOCK, 2006, p. 258).

Na tentativa de entender o comportamento que o setor de servigos
possa passar aos seus clientes, muitas empresas com o0 seu setor de
marketing, estdo adotando inumeras pesquisas de dados nos quais é motivo de
avaliar e melhorar as necessidades que o publico vem buscando, quanto ao
fato, de o setor desenvolver novos habitos de prestacdo de servigos,
interpretando isso, como fatores de também mudar e se adequar ao publico e
usar estes dados a seu favor.

E na era da informag&o digital, dados viraram um grande volume de
informagdes que alcangam terabytes e petabytes de informagdes. Com o uso

correto destes dados, podem se transformar em incriveis vantagens
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competitivas para empresas como melhorar o servigo da empresa, em atender

melhor seus clientes. Muitas empresas de tecnologia estdo atentas a isso e
estdo se beneficiando. Muitas s&o as tecnologias que podem tragar dados e
que podem identificar estes perfis.

Uma empresa bem sucedida é aquela que conhece seus clientes, mas
que por tras é orientaao pela area de marketing da empresa. Todo o foco de
qualquer empresa € achar meios de como vender e ter mais resultados de
longo prazo. E o compromisso que esta pesquisa tem, de levantar dados sobre
0 que os consumidores pensam quando confrontados com a op¢ao do setor de
servigos? Com isso o marketing deve ser mais holistico para compreendé-los.
Isso se faz na adogdo com uma visdo mais completa do cotidiano como das
transformacdes que ocorrerdo no cenario do ciclo de vida de um servigo
prestado.

Compreender o cliente a fundo, ajuda a proteger que os servigos certos
estdo sendo prestados para os clientes certos da maneira certa. E a influéncia
do comportamento pode ocorrer de maneiras diferentes que podem ser
analisadas através de fatores culturais, sociais, pessoais e psicologicos.
Conhecimento € poder, dados sdo os meios pelo qual podem se transformar
em informagdes estratégicas numa tomada de decisbes para uma maior
eficacia no processo de prestacéo de servicos.

No que se refere aos procedimentos de pesquisa, esta se caracteriza
como bibliografica, pois tem como objetivo ampliar o grau de conhecimento em
gerenciamento de servigos orientado para o cliente. Vergara (2005, p.48)
define pesquisa bibliografica como “[...] o estudo sistematizado desenvolvido
com base em material publicado em livros, revistas, jornais, redes eletrénicas,
isto &, material acessivel ao publico em geral’.

Em relagcdo ao objetivo, a pesquisa € exploratoria. Isto significa que
quando a pesquisa se encontra na fase preliminar, tem como finalidade
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proporcionar mais informagbes sobre o assunto que vamos investigar,

possibilitando sua definicdo e seu delineamento, isto é, facilitar a delimitacao
do tema da pesquisa; orientar a fixacdo dos objetivos e a formulagdo das
hipoteses ou descobrir um novo tipo de enfoque para o assunto. Assume, em
geral, as formas de pesquisas bibliograficas e estudos de caso (PRODANOQV;
FREITAS, 2013, p. 51-52).

Quanto a abordagem, consiste numa pesquisa qualitativa, pois como
define Richardson (1989), os estudos que empregam uma metodologia
qualitativa podem descrever a complexidade de determinado problema,
analisar a interagao de certas variaveis, compreender e classificar processos
dinamicos vividos por grupos sociais, contribuir no processo de mudanga de
determinado grupo e possibilitar, em maior nivel de profundidade, o
entendimento das particularidades do comportamento dos individuos.

Em gestdo de servigos, desenvolver uma estratégia pode significar
também o planejamento da segmentagdo dos clientes de acordo com
expectativas em relacdo aos servigos, descobrir quais sdo exatamente essas
expectativas e ajusta-las de modo que correspondam a sua capacidade de
oferecer o servigo, consiste em uma possivel alternativa (DAVIDOW; UTTAL,
1991).

OS SERVICOS ENGLOBAM A ECONOMIA MODERNA

O setor de servicos esta passando por uma mudanga quase
revolucionaria, que afeta drasticamente o modo como vivemos e trabalhamos.
Novos servicos sao langados continuamente para satisfazer nossas
necessidades existentes e outras que nem sabiamos que tinhamos. Ha menos
de dez anos, poucas pessoas previam a necessidade de e-mail, servigos
bancarios on-line, hospedagem de sites na Web e muitos outros novos
servigos. Hoje, muitos de ndés achamos que n&o podemos passar sem eles.
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Transformagdes semelhantes estdo ocorrendo em mercados BtoB ( business-

to-business) (LOVELOCK, 2006).

Na sua analise, Gongalves (2000) destaca o crescimento e a
importancia do setor de servigos, area onde estdo surgindo oportunidades de
negocios nas ultimas décadas, quando metade das maiores empresas atua
neste setor. O autor ressalva que o verdadeiro enfoque € o valor estratégico
que deixou de pertencer a um unico caminho, exemplificando as economias
alema e italiana que se basearam no dominio de micro nichos globais
compostos de conglomerados de pequenas e médias empresas de servigos.

O setor de servigos € de uma diversidade notavel. Compreendendo um
amplo conjunto de industrias que vendem para consumidores individuais e
empresariais, bem como agencias governamentais e organizagbes sem fins
lucrativos (LOVELOCK, 2006).Segundo Gianesi (2014) pode-se, entao, definir
um conjunto de critérios de avaliacdo do servigo, conforme € apresentado na

figura 1:

Figura 1 — Os critérios de avaliagdo da qualidade do servigo

Flexibilidade

Critérios de Avaliagao

Velocidade de atendimento

Da qualidade do Servico |

Credibilidade/Seguranca
Fonte: Gianesi (2014, p.91).

O tamanho das organizagbes de servigos varia muito. Em uma

extremidade da escala estdo as gigantescas corporag¢des internacionais que

operam em setores como transporte aéreo, bancario, seguros,
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telecomunicacdes e hotéis. Na outra extremidade da escala, existe um vasto

conjunto de pequenas empresas de propriedade e operagdes locais, incluindo
restaurantes, lavanderias, Oticas, saldes de beleza e numerosos outros

servigos BtoB, so para citar alguns exemplos (LOVELOCK, 2006).

Figura 2 - Fatores que estimulam a transformagao da economia de servigos

Puoliticas Mudancas Tendéncia de Avancos na Iintermacionzliza-
informacao
Mudancas nas Maiores Empresas Mais empresas
expeciativas dos manufaureas Comvergéncia operando em
consumidores agregam valor por enie bases
Privatizacao meio de senipos e computadores e fransnacionas
Maior afluénds vendenm senicos telecomunicactes
Novas regras de Aumento no
protecio a0 Mais pessoas. Mais diancas Maicr largurade ndamerode
consurmidor, comfaltade estratsgeas viagens
furcionarios e tempo intemacionats
ambiente Enfaseno Miniaiuizacio aia
Maior desejo d2 marketing por equipamenios Fusé&‘.edzn;zs
COMEendiais em expenéncas fins lucrafivos compactos
SENICOS. wersus chisios.
Afrouamento de Redes semfio
Mirmen aescente padibes de
de pessoas qLe assocantes Softwares mas
rapidos e mais
Movimenio de podensos
tedefones moveis qualidade
Digitaizacio de
Imigracio Enfasesobrea fexdios graficos,
produtvdade e axio evideo
economia de
cusios Cresamentoda
Intemet
Crescimenio de
franguizs
Pratficas
inovadcras de
contratacao

| || || |
N, '

Maior demanda por servigos
Concorréncia mais intensiva

!

Inovagao em servigos estimulada pela aplicagao de tecnologias novas e aprimoradas

.

Maior foco em marketing e gerenciamento de servigos

Fonte: LOVELOCK e WIRTZ; 2006. p. 7.

Segundo Lovelock (2006), o setor de servigos esta crescendo em

quase todas as economias do mundo. A medida que uma economia nacional
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se desenvolve, a participagao relativa do emprego entre os setores agricola,

industrial (incluindo manufatura e mineracdo) e de servicos muda
drasticamente. Ate mesmo em economias emergentes a produgéo de servigos
vem crescendo rapidamente e muitas vezes representa até a metade do PIB.
Em paises desenvolvidos, os servicos baseados em conhecimento definidos
como os que fazem uso intensivo de recursos da alta tecnologia e/ou cujas
forcas de trabalho sdo muito capacitadas, tém revelado ser os componentes

mais dinamicos.

O PROCESSO DE CONSUMO DO PONTO DE VISTA DO CLIENTE

Schemenner (1999) aponta na sua analise que os niveis de servigo
permitem diferenciagdo, personalizacdo e customizacédo e os define como um
desempenho, essencialmente intangivel, que n&o resulta na propriedade de
algo. O nivel de servigo pode ou ndo estar ligado a um bem fisico. Assim,
servigos sdo desempenhos no tempo e espago que geram valor as partes
interessadas por meio de uma transformagao e uma experiéncia de uso, e sua
adequacgao a totalidade das caracteristicas dos requisitos especificados €
definida em funcéo do nivel de servico.

Processos sdo a arquitetura de servicos e descrevem o método e a
sequéncia em que funcionam sistemas operacionais de servicos e como eles
se interligam para criar as experiéncias e os resultados de servigos que os
clientes valorizam. Processos mal elaborados frequentemente resultam em
entrega de servico lenta, frustrante e de ma qualidade e provavelmente
deixardo os clientes aborrecidos. De modo semelhante, maus processos
dificultam a boa execucéao do trabalho pelo pessoal de cena, resultam em baixa
produtividade e aumentam o risco de falhas de servigos (LOVELOCK, 2006).

Segundo Schemenner (1999), dois dos pontos mais relevantes na
prestacdo de servigos estdo na captacido e na distribuicdo. Captar e distribuir
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servicos implica na disponibilidade dos mesmos no momento em que a cadeia

produtiva requerida pela parte a jusante demandar, visto que servigos ndo sao
estocaveis. Para produtos, esse raciocinio equivale a producédo e venda, mas
no setor de servigos, a leitura € mais complexa, pois exige um planejamento de
toda a cadeia analisada.

Segundo Lovelock (2006, p. 258), do ponto de vista de um cliente, o
encontro com o pessoal de servicos € provavelmente o aspecto mais
importante de servigo. Da perspectiva da empresa, os niveis de servico e 0
modo em que ele é entregue pela linha de frente podem ser importantes fontes
de diferenciagdo, bem como de vantagem competitiva. Além disso, a forga do
relacionamento cliente/pessoal da linha de frente quase sempre € um
importante estimulante de fidelidade. O pessoal de servico € tdo importante
para os clientes e para o posicionamento competitivo da empresa porque:

o E uma parte essencial do produto. Muitas vezes, o pessoal de
servico é o elemento mais visivel do servigco, pois € quem o entrega e
determina parte significativa de sua qualidade.

o E a empresa de servico. O pessoal da linha de frente representa
a empresa de servigo; do ponto de vista de um cliente, a linha de frente € a
empresa.

. E a marca. O pessoal e o servico da linha de frente
frequentemente sdo parte essencial da marca. E o pessoal de servico que
determina se a promessa de marca €, afinal cumprida.

Além do mais, segundo Lovelock (2006), o pessoal da linha de frente
desempenha papel fundamental na previsdo das necessidades dos clientes,
adaptando a entrega de servico e desenvolvendo relacionamentos
personalizados com eles, gerando, por fim, sua fidelidade.

O importante impacto do pessoal de servigco na fidelidade de clientes foi

integrado e formalizado por James Heskett e seus colegas em sua pesquisa
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sobre a cadeia de lucro dos servigos. Os autores demonstram a cadeia de

relagdes entre (1) satisfacdo, retengdo e produtividade; (2) valor de servigos;
(3) satisfagcdo e fidelidade do cliente; e (4) crescimento de receita e
lucratividade. Diferente da industria manufatureira, nosso pessoal da linha de
frente esta em contato continuo com clientes, e dispomos de solidas evidéncias
que apontam uma alta correlagdo entre satisfacdo do funcionario e satisfacao
do cliente segundo Lovelock (2006, p. 259).

MELHORANDO A CONFIABILIDADE E IDENTIFICANDO OS PONTOS DE
FALHA

Entretanto, Las Casas (2002) explica que o comprador de servigos
seleciona os fornecedores valendo-se de certos critérios que julga
imprescindiveis para os objetivos da empresa. Com base nestas informagdes é
possivel enfatizar determinados aspectos valorizados pelo cliente como: preco,
qualidade, tipo de servigco e énfase no atendimento. Dentre as caracteristicas
que podem ser consideradas especificas no comprador de servigos, e
propostas por Las Casas (2002), esta a prépria incerteza do cliente diante do
servico. O que desperta certas duvidas como: E necessario o servigo?

E bem provavel que vocé ndo ficara satisfeito ao menos com alguns
dos servigcos que recebe. Como vocé reage a sua insatisfagdo com esse
servico? Vocé faz uma reclamacéao informal a um funcionario, pede para falar
com o gerente ou registra uma reclamagdo? Se nao fizer nada disso, vocé
talvez apenas fique resmungando consigo mesmo, comente com seus amigos
e familiares e escolha outro fornecedor na proxima vez que precisar de um tipo
semelhante de servigos segundo Lovelock (2006, p.323). Gianesi e Correa
(1996) ressaltam que o fornecedor de servigos deve identificar e priorizar seus
esforcos visando uma percepgao favoravel dos servicos oferecidos, pois os
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primeiros e os ultimos momentos do processo de compra do servigo irdo

influenciar a decisao do cliente em repetir a compra.

Gianesi e Corréa (1996) enfatizam que todo cliente tem uma
expectativa inicial em relagdo ao servigco a ser prestado, e em cada momento
ele compara a percepgao do servigo e a respectiva expectativa. Os critérios
usados pelo cliente na avaliagdo de alguns momentos da compra podem ter
pesos diferentes o que faz com que determinados momentos tornem-se
criticos, uma vez que irdo afetar em maior grau a percepgéo do cliente.

Para Lovelock (2006), se vocé & daqueles que ndo reclamam de um
servico malfeito, vocé ndo € o unico. Pesquisas realizadas no mundo todo
mostraram que a maioria das pessoas hao reclamara de um servigo,
principalmente se achar que a reclamagao n&o surtira nenhum efeito. Esses
autores sugerem que ha, no minimo, trés principais cursos de ag¢ao, sendo
eles:

1. Tomar algum tipo de providencia publica (incluindo reclamar com a
empresa ou com terceiros, como um grupo de defesa do consumidor, agéncia
governamental de regulamentagdo e protegcdo ao consumidor ou até mesmo
recorrer a justiga civil ou criminal).

2. Tomar algum tipo de providencia particular (incluindo abandonar o
fornecedor).

3. Nao tomar nenhuma providéncia.

Segundo Gronross (2009, p. 74), o modo como a qualidade do servigo
€ percebida vem sendo extensamente estudado nas ultimas duas décadas. A
maioria desses estudos baseia-se na ideia de desconfirmacéao, isto €, a
qualidade € percebida mediante uma comparacdo entre expectativas e
experiéncias para uma série de atributos de qualidade.

Segundo Cestari Filho (2012), a Operagdo de Servico envolve a
descricdo de praticas de gerenciamento de servico em operagédo. Prové
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direcionamento para entregar e suportar servigos de forma efetiva e eficiente,

garantindo a entrega de valor para o cliente. A Operagdo de Servico é
constituida por cinco processos, conforme a seguir:

e Gerenciamento de eventos: monitoramento dos eventos
ocorrentes na infraestrutura de TI, para atestar a normalidade da operagéo.

e Gerenciamento de incidentes: restaurar a operagao normal de
um servigo no menor tempo possivel, minimizando os impactos adversos para
0 negdcio.

e Gerenciamento de problemas: minimizar impactos oriundos de
interrupgdes em servigos, prevenindo novos incidentes.

e Cumprimento de requisi¢coes: tratamento de requisicbes de
usuarios originadas a partir de uma solicitagdo de servigo.

e Gerenciamento de acesso: controle de acesso aos usuarios que
possuem permissao para utilizar os servigos, previamente autorizados e com
as devidas restrigdes.

Lovelock (2006) relata que para tratar de clientes insatisfeitos é
preciso entender os aspectos fundamentais do comportamento de
reclamacdo. Estudos do comportamento de reclamacdo de consumidores
identificam, em geral, quatro finalidades principais da reclamagao, sendo elas:

1. Obter restituicdo ou compensagdo. Muitas vezes, consumidores
reclamam para recuperar algum prejuizo econdmico por meio de reembolso
Ou compensagao e/ou para que 0O servigo seja executado novamente.

2. Dar vazdo a raiva. Alguns clientes reclamam para recuperar sua
auto-estima e/ou dar vazao a sua raiva e frustracdo. Quando processos de
servicos sdo burocraticos e irracionais ou quando funcionarios sao rudes,
deliberamente intimidantes ou aparentemente despreocupados, a auto-estima,
o senso de valor proprio e o senso de justica dos clientes podem ser afetados
de modo negativo. Eles podem ficar irritados e emotivos.
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3. Ajudar a melhorar o servigo. Quando estdo muito envolvidos com

um servigo (por exemplo, uma universidade, associagao de ex-alunos ou um
banco com qual costumam trabalhar), os clientes ddo retorno para tentar
contribuir para a melhoria do servigo. Esses clientes sdo motivados pela
perspectiva de obter melhor servigo no futuro.

4. Por razbes altruistas. Por fim, alguns clientes sdo motivados por
razdes altruistas. Eles querem evitar que outros clientes tenham os mesmos

problemas e poderiam sentir-se mal se ndo apontassem um problema.

CONSIDERAGOES FINAIS

Com as respectivas mudangas e crescimento da populagdo no
decorrer das geragdes, novos habitos e influencias passaram a serem
introduzidos no comportamento do consumidor. Um dos fatores que mais
influenciou no comportamento foi no decorrer da nova era da inteligéncia em
rede, onde os individuos est&o ligados a uma rede de informagdes, opinides e
conhecimentos instantaneos.

Podemos entender que investimentos em qualidades de servigos e
superacao de expectativas das prestacbes de servicos podem quantificar
beneficios sobre uma rede de lucratividade evidente.

De modo geral, o setor de servicos vem se desenvolvendo
gradativamente e o conhecimento sobre os consumidores deste setor tem
importancia fundamental na comercializagdo e prestagdo de servigos
satisfatéorios para os clientes, que possam auxiliar positivamente os
prestadores de servigos no processo de compra até sua execugao e nivel de
atendimento recebido.

Como sugestdo, empresas prestadoras de servigos devem sempre
que possivel, buscar incluir o feedback do consumidor no processo, uma
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forma para melhorias sobre o servigo prestado ao cliente pés atendimento
recebido.
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