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L4 o Objetivos de aprendizagem

1. ldentificar as caracteristicas comuns a todos 0S Servicos.
2. Descrever o papel central dos servicos em uma

economia.

1. Explicar a hipotese de Clark-Fisher a respeito da evolugao de uma
economia.

2. ldentificar e diferenciar os cinco estagios da atividade econdomica.

3. Descrever as caracteristicas das sociedades pre-industriais, industriais
e pos-industriais.

3. Descrever as caracteristicas da nova economia da
experiéncia.
4. ldentificar as fontes de crescimento do setor de servicos.
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L P Definicoes de servigos (1)

« Algumas definicOes de servicos:

— Servigos sao atos, processos e desempenho de acoes (ZEITHAML;
BITNER, 1996);

— O setor de servicos abrange todas as atividades econdémicas cujo
produto ndo € um bem fisico ou fabricado; em geral, ele é
consumido no momento em que € produzido e fornece um valor
agregado em formas gque representam essencialmente interesses
Intangiveis do seu comprador, como conveniéncia, diversao,
oportunidade, conforto ou saude (QUINN; BARUCH; PAQUETTE;
1987);

— Um sistema de servico configura-se como a coproducao de valores
por pessoas, tecnologia, sistema de servicos internos e externos e
informacOes compartilhadas, como linguagem, processos,
medicoes, precos e leis (SPOHRER et al., 2007);
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— Os servicos sao atividades econdmicas oferecidas por uma parte a
outra em que se considera o desempenho baseado no tempo com a
iIntencao de obter os resultados desejados nos proprios usuarios, em
objetos ou em outros bens pelos quais 0os compradores sao
responsaveis. Em troca de seu dinheiro, tempo e esforco, os clientes
de servicos esperam obter valor com 0 acesso a bens, mao de obra,
capacidades profissionais, instalacoes, redes e sistemas; mas
normalmente eles ndo se apropriam dos elementos fisicos envolvidos
(LOVELOCK; WRIGHT, 2007);

— Um servico é uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para
um consumidor que desempenha o papel de coprodutor
(FITZSIMMONS, 2014);

— Muitas definicdes de servicos sdo encontradas, porem todas tém em
comum o tema da intangibilidade e do consumo simultaneo:
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e Exemplo de Servicos
e Servicos ?

e Classificacao/ Tipos ?
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O papel facilitador dos servicos na economia (1)

Servigos financeiros
= Financiamento

Servigos de infraestrutura
= Comunicagdes

- Leasing -« | - Transporte ——
- Seguros = Utilidade piblica
= Servigos bancarios
'

Servigos pessoais

» Satde
Han.ufatyra Servicos comerciais Bl B Rest?urantEE
SEJ:WI‘;I.'IS internos da empresa: - Atacado - Hotéis
- Fmanc;alsl ~— - Varejo *
. Cﬂl.lt:ﬂbllldﬂ.dE - Manutencao
 Juridico Consumidor

* P&D e design

(Autoatendimento)

Servicos de apoio aos
negocios

» Consultoria

» Auditoria

* Propaganda

* Recolhimento de lixo

Servigos prestados pelo governo
= Militares

«— | = Educacionais

* Judiciarios

= Policia e corpo de bombeiros




Evolucao economica e do setor de
servicos (1)
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* No ultimo século, ocorreu importante evolucdo em nossa
sociedade, que deixou de ser predominantemente
baseada na manufatura para ser baseada em servicos;

e O setor de servicos nos Estados Unidos

— no inicio do século XX: empregava 30% dos
trabalhadores;

— Em 1950: empregava 50% da forca de trabalho;
— Atualmente: emprega 80% da forca de trabalho;

e EXxplicacao? Teoria?
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Porcentagem de
emprego nos
Estados Unidos
por setor, 1850-
2010

Evolucao econdmica e do setor de servicos (1)
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[] Agricultura: valor gerado pela colheita

[0 Manufatura: valor gerado na fabricacdo de produtos

[ Servigos: valor gerado pelo fornecimento de infraestrutura econémica
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Evolucao economica e do setor de
servicos (l1)
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 Colin Clark: “A medida que as nac¢des se industrializam, a
transferéncia dos empregos de um setor da economia para
outro se torna inevitavel”;

* Hipotese de Clark-Fisher: “Conforme a produtividade
aumenta em um setor, a forca de trabalho se desloca para
outro”.

e A atividade econOmica pode ser classificada em cinco
estagios:
— Primario, secundario, terciario, quaternario e quinario.
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Producao

Estagios da atividade
econOmica

Quindrio (Aumento do potencial humana):
Salde, Educacao, Pesquisa, Artes, Recreacao

/ Quaterndrio (Negdcios e comércio): \
Transporte, Comunicacao, Varejo, Financas, Governo
/"erci&rin (Servicos domésticos): Restaurantes, Hotéis, Lavanderia, Hanuten;ét\
/ Secunddrio (producao de bens): Manufatura, Processamento \
/ Primdrio (Extrativo): Agricultura, Mineragao, Pesca, Silvicultura \

m f’? Escola de Engenharia
I de S50 Carlos




Estagios do desenvolvimento
economico

 Pode-se classificar as sociedades em 3 niveis de
desenvolvimento econdmico:

— Socliedades pré-industrial
— Socledade industrial

— Sociedade pos-industrial

ISP B



Sociedade pre-industrial
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e Constitui-se em uma sociedade agraria estruturada em torno da vida agricola e de
subsisténcia;

* A condicao atual da maioria da populacdo mundial € de subsisténcia, ou seja, uma
sociedade preé-industrial;

» Caracteristicas:
— A vida é caracterizada como uma disputa contra a natureza;

— Baseada em trabalho bracal e tradicao;

— A forca de trabalho estd comprometida com a agricultura, a mineracao e a pesca;

— A vida é condicionada por elementos como o clima, a qualidade do solo e a
disponibilidade de agua;

— O ritmo de vida € comandado pela natureza e o ritmo de trabalho varia de acordo com
as estacdes do ano;

— A produtividade é baixa e ha pouca evidéncia de uso de tecnologia;

— Vida social limita-se a familia;

— Altas taxas de subemprego (emprego nao qualificado, de remuneragao muito baixa);

— Muitos procuram ocupacao em servicos, porém nas areas de servicos pessoais ou
domeésticos.
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$ ¥ Ensenr Sociedade industrial (1)

A atividade predominante em uma sociedade industrial é a
producao de mercadorias;

O foco de atencéo esta em fazer mais com menos;

« A energia e as maquinas multiplicam a producao por hora
trabalhada e estruturam a natureza do trabalho;

A divisao do trabalho € a “lei” operacional que cria tarefas de rotina
e a nocao de trabalhador semiespecializado;

« O trabalho é realizado no ambiente artificial da fabrica e as pessoas
cuidam das maquinas;
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Sociedade industrial (1)

* A vida torna-se um jogo contra uma natureza fabricada — um
mundo feito de cidades, fabricas e construcoes,

O ritmo da vida € comandado pelo ritmo das maquinas,
dominado por rigidos horarios de trabalho e relogios-ponto;

« O padrao de vida passa a ser medido pela quantidade de
bens materiais,

* A complexidade envolvida na coordenacao da producao e na
distribuicao de mercadorias resulta na criacao de grandes
organizacoes hierarquicas e burocratizadas;

e Essas organizacoes sao projetadas com funcoes
determinadas para seus membros, suas operacoes tendem a
ser impessoais e o0s individuos sao tratados como objetos;

CSP B



$¥3 oo Sociedade pos-industrial (1)

 Enguanto uma sociedade industrial define o padrédo de vida pela
guantidade de bens, a sociedade pds-industrial esta preocupada
com a qualidade de vida medida por servicos como saude,
educacao e lazer;

« A figura central é o profissional e a informacao € o recurso-chave;
« A vida agora € uma competicao entre pessoas;

A vida social torna-se mais dificil em razao da multiplicacdo das
reivindicacoes politicas e dos direitos sociais;

* A sociedade esta ciente de que acoes isoladas de alguns individuos
podem combinar-se para prejudicar a todos, como nos casos de
congestionamentos de transito e poluicdo ambiental,

CSP B
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ST Sociedade pos-industrial (I1)

« A transformacao de uma sociedade industrial em uma sociedade
pos-industrial ocorre de varias maneiras:

— Ha um desenvolvimento natural dos servicos, como
transporte e servicos publicos, para sustentar o
desenvolvimento industrial;

— Como a automacao € introduzida nos processos
produtivos, mais trabalhadores concentram-se em
atividades nao industriais, como manutengao e consertos;

— O crescimento populacional € o consumo em massa de
mercadorias aumentam o comércio atacadista e varejista,
bem como o setor bancario, de imoveis e de seguros;

— A medida que a renda aumenta, a proporgao gasta com
alimentos e habitacdo decresce, e cria-se uma demanda
por bens duraveis e, em segwda POr servicos.

CSP H
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Sociedade pos-industrial (I11)

A medida que a renda de uma familia aumenta mais, cresce o
consumo de servicos, que reflete o desejo de uma vida mais
confortavel,

Tal fenOmeno € analogo a hierarquia das necessidades de Maslow;

Duas condicdes necessarias para uma “vida satisfatoria” sao saude
e educacao;

Na tentativa de eliminar doencas e aumentar a expectativa de vida,
0S servicos de saude tornam-se uma questao crucial da
sociedade moderna;

A educacao superior passa a ser uma condicao para a insercao
em uma sociedade poés-industrial, que requer habilidades
profissionais e técnicas de sua populacéo;

Preocupacbes com a protecdo do meio ambiente exigem a
intervencdo governamental e ilustram o carater interdependente e
até global dos problemas pos-industriais;

Sp £
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Comparacao entre as sociedades

Caracteristicas
Uso do Medida
Atividade trabalho Unidade de do padrao
Sociedade Disputa predominante humano vida social de wida Estrutura Tecnologia
Pré-industrial Contraa Agricultura e Forgafisica  Doméstica Subcisténcia Rotinsira Ferramentas
natureza minera{ao Tradicional simples e
Autoritaria manuais
Imdustrial Contra a Producio de Oparaciao Indinviiduzl Quantidade de bans Burocritica rMaguinas
natureza bens das Hierarguica
fabricada magquinzs
Pds-industrial  Entre pessoas  Servigos Artistico Comunidade Qualidade de vida Interdependente  Informacio
Criativo em termios de sadde, Clobal
Intelactual educacao e lazer




.

Reflexdo

« COMO 0 NOSSO pais se encaixa hesta
caracterizacao das sociedades pré, pos e
Industrial ?

e Qual é a visao que voceé tem quando se
fala em servicos?
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Agricultura e mineragdo
2%

Construcdo
5%

Varejo e
atacado

Distribuicao 14%

Manufatura
9%

de empregos

Governo Federal 2%

Informacdo 2%

em Servigos Servicos
profissionais e Transporte e
nos Estados empresariais utilidade priblica
12% 3%
- Qutros servigos
Unidos (em o
2006) Assisténcia Estado @
médica e social local
10% governo loca
13%

Servicos educacionais " Atividades financeiras

11% 6%
Lazer e hotelaria

9%
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Caracteristicas da evolucdo de economia agraria para economia da

experiencia
Economia Agraria Industrial Servico Experiéncias
Oferta econdmica  Alimento Bens embalados Mercadorias Servicos ao consumidor  Servicos empresariais
Funcao Extrair Fazer Farnecer Encenar Criar em conjunto
Matureza Consumivel Tangivel Intangivel Memoravel Eficaz
Atributo Matural Padronizado Personalizado Pessoal Crescimento
Método de Armazenado em Estocado Fornecido sob Revelado com o tempo Sustentado com o
fornecimento silos demanda tempo
Vendedor MNegociador Produtor Fornecedor Ator Colaborador
Comprador Mercado Consumidor Cliente Convidado Colaborador
Expectativa Quantidade Caracteristicas Beneficios Sensagoes Funcionalidade




e FONtES do crescimento no setor de
| Servicos

O crescimento do setor de servicos é impulsionado por

avancos na:

e Tecnologia dainformacao;
 |novacao e,
e Mudancas demogréaficas;

gue geram novas demandas de servicos
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