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Resumo:

Aludir a desencontros ndo proporciona o mais entusiasmante dos titulos, reconhece-
se. Adopte-se, contudo, uma perspectiva positiva, ¢ mais facil promover pontes
entre mundos desencontrados, do que contrariar os movimentos divergentes que o
proprio tempo promove.

Este capitulo passara por isso mesmo, pela exposicao das divergéncias no contexto
do estudo dos servicos, que as ha e sao iniludiveis, mas também por uma tentativa
de estabelecer pontes entre mundos divergentes.

Nao se pretende fazer uma historia dos servigos, nem sequer uma abordagem
cronolégica da investigagdo no dominio da qualidade em servigos. Pretende-se, em
todo o caso, evidenciar momentos marcantes dos caminhos que vém sendo trilhados
e abordar algumas tendéncias actuais de investigacgao.

Palavras-chave: Services, Service Dominant Logic, Service Science, Servqual.

Abstract:

Alluding to disagreements does not provide the most exciting of titles, it must be
acknowledged. However, from a positive perspective, it is easier to promote bridges
between conflicting worlds than to counteract the divergent movements that time
itself promotes.

This chapter will do just that, by exposing divergences in the context of the study
of services, which exist and are inescapable, but also by an attempt to establish
bridges between divergent worlds.

The intention is not to create a history of services, nor even a chronological
approach to research in the field of quality in services. In any case, the aim is to
highlight notable moments in the paths that have been followed and to address some
current research trends.
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11.1 Introducao

O conceito de servigo, embora interiorizado pela maior parte das pessoas, estd longe de
merecer uma defini¢do consensual. Embora pouco recente, a acep¢do de Kotler (1991),
definindo-o como um “acto ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra,
essencialmente intangivel, ndo resultando na propriedade de coisa alguma e podendo a sua
produgdo estar, ou ndo, ligada a existéncia de um produto fisico” apresenta, ndo obstante a sua
abrangéncia, um conteudo conceptual simultaneamente consistente e ndo limitativo.

Mais importante do que o foco em diferentes nuances na sua defini¢cdo, importa relevar que
o aumento do peso dos servicos na actividade econdémica ¢ uma realidade incontornavel.
Segundo dados recentes, o peso dos servigos no produto interno bruto dos paises mais
desenvolvidos ronda os 75%. Se este valor ja ¢ muito significativo, os dados relativos a
percentagem de pessoas que trabalham no sector dos servicos sdo ainda mais expressivos,
situando-se entre os 80 e os 90% na generalidade dos paises mais desenvolvidos.

Menos saliente, contudo, é a presenca dos servigos no conjunto das exportagdes mundiais,
sendo certo, em todo o caso, que passaram de 17%, em 1980, para 24%, em 2016. E razoavel
acreditar, por outro lado, que a acentuada digitalizacdo da economia contribuird para um
aumento sustentando destes numeros, bastando que se tenha em conta, por exemplo, a opgao
pela Servitizagdo em grandes empresas internacionais.

Como nota final desta breve introdug¢do, deve referir-se que, por opcao do autor, grande parte
dos termos técnicos se encontram escritos em lingua inglesa. A principal razdo que norteou esta
decisdo passou pelo facto de ser desta forma que os termos se encontram divulgados na
literatura internacional, o que facilita a pesquisa ao leitor interessado no seu aprofundamento.
Por outro lado, se ha circunstancias em que a tradugado se revela razoavelmente 0bvia, outras ha

em que o aportuguesamento do termo o torna menos claro, prejudicando a clareza do conceito.

11.2 O mundo dos desencontros

Constitui tarefa complexa a de sistematizar o que pode ser entendido como o actual estado
do conhecimento no que diz respeito a investigagao no dominio da Qualidade em Servigos, ou
mesmo, num olhar mais abrangente, o que pode ser entendido como investigacdo em Servigos.

Como primeiro indicio deste desencontro, € interessante trazer a colagao o texto de Rosander
(1989) afirmando que o “o controlo da Qualidade ndo ¢ novo em servicos” e que “as suas
aplicagdes comegaram em 1940”. Torna-se sobretudo curioso quando o cotejamos com uma

convic¢do, mais ou menos generalizada, de que os anos oitenta do século passado marcam o
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inicio da investigacdo consistente e especificamente direccionada para a qualidade no ambito
dos servigos (e.g. Chen et al., 2021).

Uma primeira explicacdo para esta aparente contradi¢ao pode encontrar-se numa distingao
estabelecida por Bolton & Drew, (1994), entre aquelas que se podem designar como medidas
internas e outras, por oposi¢do, conhecidas como medidas externas.

A distingdo apresentada por Bolton & Drew justifica, de alguma forma, a aparente
incompatibilidade entre os pontos de vista apresentados. Segundo aqueles autores, as
organizagdes tendiam a gerir os seus processos de fornecimento de servigos com base em
registos técnicos ou operacionais: tempo de resposta a pedidos de crédito, periodos de
indisponibilidade do equipamento, etc.. Estas medi¢des tém como caracteristica comum o facto
de serem obtidas por pessoal ou equipamentos situados no interior da organizacao, sendo, como
tal, designadas por medic¢des internas.

Por oposicao a estas, apresentou-se o conceito de medigdes externas, definindo-as como
sendo aquelas que se obtém directamente dos clientes: avaliagdo de expectativas, inquéritos
sobre satisfacgao, etc..

Parece, desta forma, razoavel admitir que o corpo de conhecimentos, genericamente
designado como Engenharia da Qualidade (ou, talvez, Gestdo da Qualidade e Operagdes), € ao
qual se referiria Rosander, estara, desde ha muito, ligado a aplicagdes quantitativas, ainda que
restritas, no dominio dos servi¢os. Contudo, a sua interven¢ao vinha a fazer-se sentir no ambito
das medicdes internas, essencialmente operacionais, porventura desligadas de um efectivo
impacte junto dos clientes. Alids, as proprias normas da “familia” ISO:9000, anteriores a 2000,
estavam associadas a Sistemas de Garantia da Qualidade e reflectiam esta perspectiva,
traduzindo-se num olhar muito voltado para o interior das organizacdes, desligado das
expectativas e satisfagio dos clientes. E curioso notar, num breve aparte, que a expressio
Garantia da Qualidade, ao invés de Gestao da Qualidade, ¢ aquela que continua a predominar
no contexto do Ensino Superior, o que pode entender-se como configurando algum

anacronismo na escolha da designacao.

Torna-se, assim, evidente um claro desfasamento temporal entre o estudo e desenvolvimento
do corpo de conhecimentos associados as questdes da Qualidade, enquanto globalmente

\

consideradas, e a sua aplicagdo especifica a problematica dos servicos. Na génese deste

fendmeno estdo, essencialmente, dois tipos de razdes radicalmente distintas:
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1) A enorme taxa de crescimento do sector terciario permitiu que se relegassem para segundo
plano as questdes associadas a Qualidade. Na origem desta actuagdo estavam a existéncia de
uma concorréncia moderada, por via de uma procura excedentaria relativamente a oferta e,
ainda, a predominancia de clientes pouco informados e exigentes.

Cré-se serem evidentes, hoje, alteracdes profundas nas condi¢des apresentadas. O trabalho
e poder crescentes das associagdes de consumidores, por um lado, e os melhores niveis de
instrucao da populacdo, que lhe permite o acesso a enormes volumes de informacgao e a sua
compreensao, por outro, fizeram aparecer, na generalidade, um conjunto de consumidores mais
conscientes, mais conhecedores e, como tal, mais exigentes. Para além disso, os efeitos
resultantes da desregulamentagdo e da internacionalizagdo das economias, potenciados pelos
efeitos da acentuada digitalizacdo, vao-se fazendo sentir, de forma mais ou menos directa, em
todos os sectores de actividade.

Caso paradigmatico ¢ o da Banca. Se ¢ verdade que a desregulamentagdo e a globalizagdo
vieram tornar possivel o acesso dos bancos a mercados que lhes eram anteriormente vedados,
ndo ¢ menos verdade que aumentou, significativamente, o nimero de competidores dentro do
sistema bancdrio, essencialmente por via da globalizacdo, e fora, essencialmente por via da

desregulamentacdo e da explosao digital.

i1) O segundo tipo de razdes encontra fundamento nas proprias caracteristicas dos servigos,
as quais impossibilitam uma adopgdo directa dos métodos desenvolvidos para os produtos e
processos industriais.

Sendo certa que ¢ desprovida de sentido uma avaliagdo da qualidade que ignore os clientes
e outras partes interessadas, existem, porém, diferencas significativas na forma como se
processa a sua interaccdo com o consumo de produtos ou servigos. A distin¢do, estabelecida
por Nelson, Darby e Karni e referida por V. Zeithaml, (1981), entre atributos de busca, de
experiéncia e credenciais, constitui importante contribuicdo para uma melhor compreensao
desta questao.

Entendem-se como atributos de busca o conjunto de caracteristicas susceptiveis de serem
avaliadas antes da compra, como atributos de experiéncia aqueles cuja avaliagdo s6 pode ser
efectuada apos a aquisi¢do e, finalmente, como atributos credenciais aqueles cuja avaliagdo se
revela dificil, ainda que ja tenham sido consumidos (e.g. intervengdes cirurgicas).

Como se pretende ilustrar na Figura 11.1, enquanto a generalidade dos produtos se
caracteriza por uma abundancia de atributos de busca, a generalidade dos servigos, por outro

lado, caracteriza-se pela abundancia de atributos de experiéncia ou credenciais.
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Produtos Servigos

Facil avaliacao Dificil avaliacao
4 > 4 > 4 >
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atributos de atributos de atributos
busca experiencia credenciais

Figura 11.1. Atributos de busca, experiéncia e credenciais (fonte: Zeithaml, 1981)

A predominancia destes atributos no caso dos servigos decorre, por sua vez, de um conjunto
de caracteristicas que os distinguem dos produtos com existéncia fisica (Kotler, 1991):
intangibilidade, inseparabilidade e perecibilidade. A este conjunto de trés caracteristicas, o
mencionado autor acrescenta, ainda, a variabilidade. Embora se admita como inteiramente
legitima a assuncdo de uma acentuada variabilidade na produ¢do de servigos, a verdade ¢ que
esta caracteristica ndo parece constituir elemento que os diferencie relativamente a producao de
bens com existéncia fisica.

Se anteriormente se estabeleceu a distingao entre medi¢des internas e externas, associando
as primeiras ao ambito da Engenharia da Qualidade, importa referir que o corpo de
conhecimentos associado as designadas medicdes externas, ancoradas no relacionamento com
o cliente, se enquadra no ambito genérico do Marketing, o que deixa entreaberta a porta para a
eclosdo de divergéncias, como adiante se detalhara.

Configura-se assim o primeiro dos desencontros, outros havera ao longo do capitulo. Este
desencontro, contudo, merece especial referéncia, porquanto tem papel marcante no dominio
da investigagdo em servigos, € mesmo no quotidiano das organizacdes. Refira-se, a titulo de
exemplo nesta matéria, o caso da Banca. A criagdo de estruturas especificamente vocacionadas
para as questdes da Qualidade teve um aparecimento relativamente tardio na actividade
bancaria, na qual ja se encontravam bem consolidadas as Direcgdes de Marketing.
Frequentemente, as Direc¢des de Marketing e de Qualidade estavam sob o pelouro de diferentes
administradores e viveu-se durante algum tempo alguma conflitualidade latente, que, em alguns
casos, foi resolvida com a integragdo das estruturas para a Qualidade nas Direc¢des de

Marketing.
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A este propodsito, agora numa vertente de investigagdo, torna-se curioso referir que alguns
autores (Karpen et al., 2023), mais proximos da area do Marketing, ao trazerem para o dominio
dos servigos o topico da circularidade, fazem-no com o alerta de se evitarem “erros do passado,
quando a qualidade de servigo foi tratada como topico separado de investigagao”.

Esta diferenca de perspectivas nao ¢ uma questao exclusiva dos servigos, contudo, ¢ nestes
que o fenomeno ¢ mais marcante, nomeadamente pela frequente simultaneidade nas operagoes
de produgdo e consumo. Na producao de bens, ¢ comum termos sistemas de medi¢ao focados
na actividade produtiva, em sentido mais lato, de forma completamente opaca para os olhos dos
clientes. Na verdade, ao falar-se da recep¢do da matéria-prima, de medi¢cdes em curso de
produgdo ou sobre o produto final, estar-se-4 a falar de actividades que decorrem longe do
cliente. Ao invés, no ambito dos servigos, como referido, as operacdes de producao e consumo
decorrem habitualmente em simultineo, o que transforma o cliente em parte integrante do
processo de producdo e, por consequéncia, das actividades de medi¢do (Puga-Leal &

Ormazabal, 2017) . A Figura procura ilustrar este conceito.
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Figura 11.2. Medicao em produtos vs medi¢do em servigos

E justo referir, por outro lado, que grande parte da investigagio em servigos, em particular
no que se refere a modelos conceptuais, tem vindo a ser desenvolvida na proximidade do
Marketing, ao que acresce o facto de a maior parte das revistas focadas nestas tematicas se
aproximar significativamente daquela area.

Parece evidente, contudo, que as questdes relativas a investigacdo no dominio da qualidade
em servigcos, ou simplesmente em servi¢os, carece de abordagens multidisciplinares ou,
desejavelmente, interdisciplinares, sendo vérias as publicacdes cientificas que o advogam (e.g.
Hult et al., 2020). E neste contexto que surge o conceito de SSMED (Service Science
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Management Engineering and Design ), frequentemente abreviado para Service Science (Troisi
et al., (2019), do qual se fard abordagem mais detalhada ao longo do capitulo. Na realidade, nao
¢ despiciendo equacionar novos desenvolvimentos que possam surgir de areas tao dispares
como a psicologia, a microeconomia ou a investigacao operacional, ndo sendo excessivo realgar
as importantes sinergias que podem resultar de abordagens interdisciplinares.

Como se referiu no sumario, ndo ¢ objectivo deste capitulo estabelecer a cronologia da
investigacdo em servigos, tampouco no ambito especifico da qualidade em servicos. Contudo,
entende-se como relevante trazer a colagao alguns elementos marcantes deste desenvolvimento
e, sempre que possivel, evidenciar a necessidade de pontos de contacto que potenciem a

anteriormente referida interdisciplinaridade.

11.3 Escala SERVQUAL e o0 Modelo Conceptual

Ainda que se ndo pretenda um registo cronologico, a verdade ¢ que se torna impossivel ndo
reconhecer a extraordindria importancia do “Modelo SERVQUAL” (incluindo-se aqui o
modelo conceptual e a escala de medigdo) no crescimento e desenvolvimento da investigacao
e da pratica no dominio da avaliagdo da Qualidade em Servicos. Nao obstante este facto, € justo
reconhecer o anterior contributo de Gronroos, em 1984, que ja considera que a Qualidade do
Servigo € percecionada pelo cliente através de uma comparagdo entre o servigo esperado e o
servico percepcionado, i.e., aquele que o cliente sente efectivamente ter recebido. Neste sentido,
Gronroos defende que o fornecedor devera conseguir um ajuste entre os servigos esperado e
percepcionado de forma a alcangar a satisfacao do cliente.

Nao obstante a primeira apresentacdo do modelo conceptual se reportar a 1985 (Parasuraman
et al., 1985), a verdade ¢ que artigos de revisao muito recentes (Arici et al., 2022) evidenciam
que, no ambito da investigagdo em servicos, 0 SERVQUAL tem predominancia sobre outros
conceitos e abordagens, revelando-se como a teoria mais extensivamente aceite. No mesmo
sentido, Noor et al. (2022) referem que a escala SERVQUAL continua a ser usada em diversos
enquadramentos, incluindo adaptagdes a servicos baseados em inteligéncia artificial (AISA,
artificial intelligence service agents).

Pode dizer-se que o aparecimento do Modelo SERVQUAL, se processa em duas grandes
etapas. Numa primeira publicacdo, os seus autores desenvolvem aquilo a que chamariam um
modelo conceptual para a Qualidade de Servigo (Parasuraman et al., 1985), deixando em aberto
a possibilidade de desenvolvimento de um instrumento que permitisse quantificar o modelo

estabelecido.
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Na constru¢do do modelo conceptual, os autores definem um conjunto de premissas
subjacentes:
* A Qualidade em servigos €, para os consumidores, mais dificil de avaliar do que em
produtos;
* As percecdes de Qualidade do Servico resultam de uma comparagdo entre as
expectativas dos consumidores e o efectivo desempenho do servigo;
* As avaliagdes de Qualidade ndo se referem apenas ao resultado do servigo, mas,

também, ao seu processo de fornecimento.

O modelo conceptual tem vindo a sofrer ligeiras adaptacdes ao longo dos anos, na
generalidade das quais tem vindo a participar V. Zeithaml, um dos elementos da equipa original
que criou 0o SERVQUAL. Uma das versdes mais actuais consta do livro Services Marketing (V.

A. Zeithaml et al., 2017) e apresenta-se na Figura 11.3.
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Figura 11.3 - Modelo conceptual (fonte: V. A. Zeithaml et al., 2017)

Como pode ser observado na Figura 11.3, existe um conjunto de quatro gaps (gap de
auscultacdo, gap de service design e padroes de servigo, gap de desempenho e gap de
comunicagdo), que contribuem cumulativamente para a discrepancia entre os servigos esperado

e percepcionado, o denominado gap do cliente.
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Se a apresentagdo do modelo conceptual ja tinha tido um impacte significativo, a publicagdo
do instrumento de medicdo SERVQUAL (A. P. Parasuraman et al., 1988) marcou um ponto de
referéncia no dominio da Qualidade em Servigos. O primeiro questionario SERVQUAL estava
estruturado em torno das cinco dimensdes entendidas como relevantes para a qualidade em
servigos: aspectos tangiveis, fiabilidade, disponibilidade, confianca e empatia.

Um dos pontos importantes na escala SERVQUAL original passava pela assuncdo de que a
qualidade de servi¢o percepcionada correspondia a uma avaliagdo da discrepancia entre

expectativas e percecoes dos clientes, pelo que se advogava a recolha separada de ambas.

Este ponto em particular revestiu-se de bastante controvérsia, tendo emergido diferentes
correntes de pensamento, nomeadamente:

* Os que defendiam, como os proprios autores, a vantagem de se recolherem
separadamente expectativas e percepgdes, argumentando que tal constituia uma
importante fonte de informagao para a gestao;

* Os que defendiam que apenas as percepcdes eram relevantes, o que deu origem ao
instrumento de medigdo SERVPERF;

* Os que defendiam que a diferenga entre expectativas e percepgdes devia ser alvo de

avaliagdo directa, ao invés de avaliagdo em separado.

Nao se revelando adequada neste contexto uma analise exaustiva das diferentes criticas e
contracriticas de que a escala SERVQUAL tem vindo a ser alvo, importa realgar, em todo o
caso, que outros dois grandes focos de polémica se centraram na dimensionalidade do modelo
e na sua capacidade para distinguir qualidade de servigo, satisfagdo num contacto de servigo e
satisfacdo global.

Como anteriormente referido, o impacte do SERVQUAL foi muitissimo marcante nesta area
do conhecimento. E certo que se tém verificado varios desenvolvimentos, ora de ajustamento
de conteudo a contextos especificos (hotelaria, servigos internos, servigos online, etc.), ora de
alguns acertos conceptuais.

Importa realcar, contudo, que, nas suas diferentes versdes, 0 SERVQUAL continua a manter
presenca constante nas publicacdes cientificas actuais, o que diz bem da sua importancia e da
sua perenidade (e.g. Hartono et al., (2023), Liu, (2024), Rivero et al., (2023))

Nao se revelando ajustada, como referido, uma revisao exaustiva das diferentes versdes e
ajustamentos do instrumento SERVQUAL, valera a pena, pela sua importancia, trazer a colagao
a publicacao de A. Parasuraman et al. (1994), em que recuperam para o ambito da avaliacao da
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qualidade em servigos o conceito de zona de tolerancia. A zona de tolerancia corresponde a
diferenga entre aquilo que se designa como servico desejado (aquele que o cliente espera
receber, i.e., o que pode e deve ser atingido) e o servico adequado, correspondente ao

desempenho minimo que o cliente se dispoe a aceitar (Figura 11.4).

Insatisfacdo crescente Satisfagao crescente
@ Zona de Tolerancia »

Servico adequado Servico Desejado

L 4

Desempenho do servigo

Figura 11.4. Zona de Tolerancia

A importancia desta zona de tolerancia passa pelo facto de, aparentemente, os clientes
estarem disponiveis para aceitar pequenas variagdes nos niveis de desempenho do servigo,
sendo o seu efeito apenas marginal enquanto o desempenho se mantiver na zona de tolerancia.
Assim, embora nao totalmente coincidentes, a zona de tolerancia pode ser entendida como uma
zona de indiferenca.

Como evidenciado por Johnston (1995), torna-se vital a obtengdao de um ajustamento entre
o desempenho de servigo proporcionado pelas operagdes e a qualidade de servigos percecionada
pelo cliente. No fundo, recuperando um conceito anterior, a tal necessidade de ajustamento
entre medigdes internas e externas.

A capacidade de ligar expectativas dos clientes, percepgdes dos clientes e desempenho
operacional de um servico, representa um enorme desafio no ambito da Qualidade em Servigos
e constitui um dos elementos vitais para a co-criacdo de valor, que adiante se abordara.

Exactamente neste contexto, refira-se, a titulo de exemplo, a publicagdo de Puga-Leal &
Ormazabal (2017), que procura, com recurso a zona de tolerancia, articular aqueles conceitos

na constru¢do de um indice de capacidade de processo especificamente ajustado aos servigos.

11.4 Service Dominant Logic (SD-Logic) e co-criacao

A emergéncia de uma logica dominante centrada nos servigos (Service Dominant Logic, SD-
L), em contraste com uma légica dominante centrada em bens, constitui, para varios autores
(e.g. Tregua et al., 2021), o desenvolvimento mais marcante no moderno pensamento de
Marketing.
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Embora tenha havido varios desenvolvimentos desde entdo, ¢ o artigo de Vargo & Lusch
(2004) que langa esta abordagem, com algum conteudo disruptivo, ao basear em servigos todas
as trocas ¢ interac¢oes numa dada economia. Desta forma, os “clientes sdo transformados em
participantes activos nas trocas relacionais e na co-producao” (Vargo & Lusch, 2004).

Dois dos conceitos basicos associados a SD-L passam pelo conceito de co-criagdo de valor
e, também, pela no¢do de que os bens sdo mecanismos de oferta para a distribuicao de servigos.

Segundo S. Vargo & Lusch (2008), os clientes sao sempre co-criadores de valor, sendo certo,
por outro lado, que as organizagdes nao oferecem valor, mas sim propostas de valor, desta
forma, o valor ¢ unicamente determinado pelo beneficiario.

A narrativa da SD-L foi reajustada por Vargo e Lush (Tregua et al., 2021), realgando que os
diferentes actores estdo envolvidos numa integrag¢do de recursos e permuta de servigos, criando-
se assim ecossistemas de servigos, dentro dos quais os diferentes actores asseguram a co-
criacdo. Estes ecossistemas de servigos sdo entdo sistemas complexos de integracao de recursos,
auto-ajustaveis, em que os diferentes actores se encontram ligados pela partilha de acordos
institucionais e pela mutua criagao de valor.

S. L. Vargo & Lusch, (2016) propdem uma sistematizacdo de conceitos € premissas
fundamentais, que os autores classificam como os axiomas da SD-L e que seguidamente se

apresentam:

* Axioma 1. A aplicacdo de conhecimentos e competéncias especializadas sdo a unidade
fundamental de troca (Note-se que, por outras palavras, se pretende evidenciar que os
servicos sdo a base fundamental da permuta, ou seja, que todas as economias sdao
economias de servicos);

+ Axioma 2. O valor ¢ co-criado por multiplos actores, incluindo sempre o beneficidrio;

* Axioma 3. Todos os actores sociais € economicos sdo integradores de recursos;

« Axioma 4. O valor ¢ sempre, Unica e¢ fenomenologicamente, determinado pelo
beneficiario;

* Axioma 5. A co-criagdo de valor ¢ coordenada através de instituicdes geradas pelos

atores e acordos institucionais.

E interessante refletir sobre como pode ser encarado o aspecto monetério, quando envolvido
nas permutas. No contexto da SD-L, o dinheiro representa, no essencial, o direito a servigos
futuros. Por outras palavras, pode ser entendido como uma reserva para assegurar servigos
futuros, correspondendo assim a uma forma indirecta de assegurar permutas de servigos.
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A SD-L tem vindo a ser aceite de forma alargada pela generalidade dos académicos (Chen
et al., 2021), assume papel de grande relevo nas publicagdes cientificas associadas aos servigos
e tem vindo a espoletar diversos caminhos de investigagao.

Entre estes, associado a co-criagdo de valor como elemento central da SD-L, emergiu o
interessante conceito de co-destruicdo de valor (Lumivalo et al., (2023). Trata-se de um
conceito que tem merecido diferentes interpretagdes, desde a associagdo da co-destruicao a um
outcome negativo do processo de permuta, a outros autores que o associam a um processo de
interaccao entre sistemas de servigos que resultam no declinio de pelo menos um dos sistemas
(que podem ser individuais ou organizacionais).

Segundo Lumivalo et al. (2023), a co-destruicdo pode ser vista como um processo
interaccional em que os actores integram recursos, de forma directa (pessoa a pessoa) ou
indirecta, verificando-se uma ma utilizagao dos recursos, ou ainda a sua perda ou insuficiéncia.

Com toda a pertinéncia, Lumivalo et al., (2023) argumentam que o Service Design pode
alavancar o potencial de co-cria¢ao de valor e mitigar os riscos de co-destruicdo, nomeadamente
através da utilizacdo de cenarios de co-destruicao e correspondentes agdes de recuperagao de
Servico.

Stickdorn et al. (2018) descrevem o Service Design como uma disciplina holistica, iterativa,
colaborativa, interdisciplinar e centrada no ser humano, que utiliza um conjunto alargado de
ferramentas para criar e orquestrar experiéncias que vao ao encontro das necessidades da
organizagao, clientes e outras partes interessadas.

E particularmente interessante o facto de ser centrado no ser humano, porquanto procura
entender as necessidades e expectativas dos clientes através da familiarizacdo com as suas
rotinas, estilo de vida ou hobbies, no sentido de criar uma representagdo da sua individualidade.

Fernandes & Puga-Leal (2022) desenvolveram um estudo, com utilizacdo do Método de
Delphi, procurando analisar perspectivas e desafios na ado¢do do Service Design. Uma das
conclusdes mais consensuais foi a de que o Service Design evoluird de uma abordagem centrada
na pessoa para uma abordagem centrada no planeta, potenciando a criagdo de formas de vida
mais sustentaveis.

Neste contexto, € interessante notar a progressiva chegada aos servigos de tematicas como a
sustentabilidade e a circularidade. Nao apenas sdo evidenciadas como tematicas relevantes de
investigacdo (e.g. Ostrom et al., (2021), Benkenstein et al., (2017)), como sdo alvo de
publicacdes com elevado potencial de impacte (e.g. Karpen et al., 2023).

Karpen et al. (2023) evidenciam que a investigagdo em servicos ainda ndo abordou

suficientemente a tematica da sustentabilidade suportada pela circularidade. Propdem, desta
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forma, que uma gestdo de servigos circular se refira a um design intencional e a coordenagao
de actividades e processos nos servicos que preservem, estendam e regenerem, recursos €
sistemas de servigo associados. Os beneficiarios, no entender dos autores, incluiriam os “seres
humanos, mas também organizagdes e entidades naturais como 0s animais, as arvores, 0S 1ios
e o Planeta Terra”.

Para alcancgar estes objectivos, os autores propdem um conjunto alargado de estratégias e
desafios de investigagdo, por exemplo, “como podem os modelos circulares de negdcio integrar
estratégias de proposta de valor que, simultaneamente, seduzam os clientes enquanto
minimizam os impactes ambientais”.

Nao parece despicienda a constatagdo de que a nocao de circularidade em servigos oferece
alguns desafios conceptuais que importard equacionar.

Comece-se por ter em conta que ¢ comum associar-se & economia circular um conjunto de
quatro fases: Take, Transform, Use and Recovery (e.g. Ormazabal et al., 2018). Contudo, por
outro lado, deve notar-se que os servigos sdo por natureza pereciveis, i.e., desaparecem no
proprio momento do seu consumo. Assim, recorrendo a realidade quotidiana, ao falar-se de
praticas circulares como a dos “envelopes de continua¢do”, muito usados em alguns servigos,
ou a consciencializacao dos clientes de hotel, promovendo a reutilizagdo de toalhas, ¢ relevante
notar que aquilo que se reutiliza, ou ndo se consome, sdo os componentes tangiveis do servigo.
Ou seja, € dificil rejeitar a ideia de que a circularidade nos servigos se circunscreve, no essencial,
aos seus elementos tangiveis. Nao obstante, também se devera reconhecer que o
comportamento do cliente, como entidade associada a co-criagdo, condiciona fortemente o
sucesso da circularidade.

A esta realidade ndo serd alheia a observacao de Karpen et al. (2023), de que as publicagdes
sobre sustentabilidade e circularidade sdo pratica corrente em revistas cientificas fora do ambito
dos servigos, sendo escassas em revistas deste dominio, nomeadamente nas de Marketing ou de
Gestao.

Trata-se de uma realidade que importa analisar de forma desapaixonada, e para a qual se
acredita que os contributos da Service Science (adiante abordada) se poderdo revelar tdo

assertivos quanto os da Service Dominant Logic.
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11.5 Servitizacao

O termo Servitizacao refere-se ao processo através do qual as organiza¢des procuram criar
valor através da criagao de novos servigos ou melhoria dos servigos existentes (Lamperti et al.,
2024).

Assim, poder-se-a referir que a Servitizagao descreve a adicao de servigos as tradicionais
ofertas de produtos, de forma a criar maior valor acrescentado. Verifica-se, desta forma, uma
transicdo da simples venda de produtos para a oferta de servigos e solu¢des baseados nos
clientes.

A Servitizacao tem associada a transformag¢do de uma visao focada no produto numa visao
centrada no cliente (Oberg, 2023), ou, com maior detalhe, na mudanga de uma perspectiva
centrada no produto, para uma combinagao de bens fisicos com servigos intangiveis (Lamperti
et al., 2024)).

Esta combinacdo de produtos e servicos ¢ frequentemente designada como PSS (Product-
Service Systems). Contudo, embora este conceito € o de Servitizagdo sejam muito proximos,
ndo sdo totalmente coincidentes. Se ¢ certo que ambos correspondem a uma mudanca em
direccdo a modelos de negocio orientados para servicos, alguns autores (e.g. Soellner et al.,
(2024) defendem que os PSS podem ser vistos como um output da Servitizacao, evidenciando,
em todo o caso, que se revela inutil o estudo separado de bens fisicos e servigos.

Na Servitizag¢do, o valor decorre da funcionalidade dos produtos e sua utilizacao ao longo
do tempo, em vez de estar associado a sua posse. No fundo, de alguma forma, consubstancia o
conceito de Service Dominant Logic, anteriormente apresentado.

Sao conhecidos os casos de varias organizagdes que optaram por esta estratégia (ABB, Rolls
Royce, etc.), sendo certo que a oferta baseada em servigos tem, no essencial, uma motivagao
economica. Na verdade, para estas empresas, a disponibilizacdo de servicos de manutengao,
reparacdo, etc., a sua base instalada, ¢ susceptivel de produzir proveitos mais fidveis ao longo
do tempo.

Contudo, ¢ importante notar que o processo de Servitizacdo pode revestir-se de diferentes
abordagens, e que tém vindo a registar-se algumas situacdes de insucesso em tais processos,
nomeadamente porque a transi¢do de uma oferta centrada em produtos para uma oferta centrada
em servicos vai além de uma simples inclusdo de servicos na oferta tradicional.

Na verdade, sdo varias as dimensoes a considerar € ndo ha um modo Unico de conduzir os
processos de Servitizagdo (Oberg, 2023). O fendmeno torna-se ainda mais marcante com o

aparecimento e desenvolvimento da Servitizagdo digital, entendendo-se esta como a utilizagao

Rogério Puga-Leal

Xl. DA QUALIDADE EM SERVICOS AOS SERVICOS,
PERCORRENDO DESENCONTROS | 332

QUALIDADE: MULTIDISCIPLINARIDADE, LATERALIDADE, PRESPETIVAS E DESENVOLVIMENTO



de ferramentas digitais para o processo transformacional de modelos de negocio baseados em
bens fisicos para modelos de negdcios baseados em servicos (Sklyar et al., 2019).

A transformagdo digital e os novos modelos de negocio que decorrem de avangos
tecnologicos e cientificos, como a inteligéncia artificial, a machine learning, a IoT ou a Industria
4.0, afectardo profundamente os processos de fornecimento de servicos, nao sendo ainda claro
de que forma e em que extensdo tais inovacdes vao criar novas oportunidades e novas ofertas.

Um caso particular a merecer atencao sera o das PME, nas quais a Servitizagao digital e
novos modelos de negdcio podem contribuir para melhores presengas no mercado (Lamperti et

al., 2024), mas também encerram em si desafios que se podem revelar insuperaveis.

11.6 Transformative Service Research (TSR)

A area da Transformative Service Research (TSR) enquadra-se no conjunto daquelas que
tém vindo a merecer atencao significativa no ambito da investiga¢do em servigos, percorrendo,
em larga medida, um caminho paralelo ao da Service Dominante Logic (SD-L). E certo que a
sua divulgacao é porventura mais restrita, porquanto a area da SD-L tem vindo a ser o conceito
associado ao Marketing mais citado ao longo dos tltimos anos (Kuppelwieser & Finsterwalder,
2016).

Do ponto de vista formal, a TSR foi entendida como a integracao da pesquisa sobre servigos
e seu consumo, centrada na melhoria do bem-estar das diferentes entidades envolvidas:
individuos (consumidores e funcionérios), comunidades e o proprio ecossistema (Anderson et
al., 2013). Mais recentemente, o conceito tem vindo a ser alargado da simples no¢do de bem-
estar, estendendo-se a no¢ao mais ampla de “alivio do sofrimento”, nomeadamente no contexto
das dramaticas crises de refugiados em que as necessidades basicas ndo se encontram
asseguradas (Nasr & Fisk, 2019).

No fundo, a logica subjacente a TSR assenta no reconhecimento de que a existéncia humana
estd de alguma forma rodeada por servigos (Ungaro et al., 2021) e que o foco tem de ir além
das abordagens centradas na satisfacao do cliente e sua lealdade, fortemente direccionadas para
a rentabilidade das organizagdes, centrando-se antes no bem-estar das sociedades e do
ecossistema.

A nocdo de bem-estar pode alargar-se das necessidades basicas, como a agua ou os
alimentos, a niveis mais elevados de necessidades, como a auto-estima, o reconhecimento
alheio, etc., como se evidencia na bem conhecida piramide de Maslow (Kuppelwieser &

Finsterwalder, 2016).
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Anderson et al., (2013) propdem um conjunto de quatro dimensdes para conceptualizar a
investigacdo no ambito do bem-estar associado a TSR: entidades de servigo, entidades de
consumo, macroambiente e resultados do bem-estar.

Entidades de servigo sdao aspectos do servico que interactuem com outras entidades,
nomeadamente consumidores, tendo o potencial de contribuir positiva ou negativamente para
o seu bem-estar. Desta forma, as entidades de servigo descrevem o lado da oferta de um servigo,
que podem variar de um nivel micro a um nivel macro. Assim, as entidades de servicos podem
ser organizagoes, sectores de servicos, empregados das organizagdes, processos de servigo ou
ofertas de servigo.

Os mesmos autores identificam de forma alargada as entidades de consumo, as quais poderao
ser, por exemplo, familias, comunidades, cidades ou mesmo nagdes. Também aqui se evolui do
nivel micro para o nivel macro, entendendo-se este como o ecossistema que engloba os seres
humanos e a natureza, os quais podem ser afetados pelas entidades de servigo.

O macroambiente, por outro lado, refere-se, nomeadamente, a influéncia das politicas
publicas, culturais, tecnoldgicas ou econdmicas, nas entidades de servico ou de consumo.

No que diz respeito aos resultados, Anderson et al. (2013) referem que o bem-estar resulta
da interac¢do entre as diferentes entidades, nomeadamente as de servico e de consumo,
focando-se em dois tipos particulares de bem estar: eudemonico e hedénico. O primeiro foca-
se na realizac¢do do potencial, definindo a eudemonia como os sentimentos que acompanham o
comportamento associado a plena realizagao do potencial. Por outro lado, o bem-estar hedonico
assenta em ideias de felicidade, associando-se o bem-estar ao prazer e a auséncia de sofrimento.

Assim, a TSR foca-se numa alteragdo de longo prazo na investigagdo em servicos,
deslocando-se do foco da rentabilidade imediata ¢ concentrando-se na forma como os servigos
podem contribuir para maior bem estar dos consumidores e da sociedade (Weaver et al., 2023).
Indo um pouco mais longe, encontra fundamento no conceito de dignidade humana,
corporizando-a no bem-estar dos individuos, das comunidades e do ecossistema, assumindo
aqui papel importante a crescente preocupagao com a sustentabilidade dos servigos, associando-
se esta a capacidade de satisfazer as necessidades de actuais fornecedores e receptores,
centradas na co-criagdo, sem comprometer a futura co-criagdo de valor. Assim, na perspectiva
de TSR, equaciona-se de que forma o comportamento actual condiciona as possibilidades de
futuro bem-estar.

Do que se expressou, de imediato se infere que entre os objectivos da TSR, em lugar de

destaque, se encontram a reducdo de desigualdades e iniquidades, mormente porque muitos
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sistemas ndo proporcionam igualdade de acesso, ou servigos justamente equitativos,
penalizando desta forma o bem-estar dos intervenientes.

Como facilmente se compreende, os contextos ligados a saude e a educagdo estdo entre
aqueles que mais aten¢do tém merecido na abordagem TSR (e.g., S. Anderson et al., 2018). Por
outro lado, face ao que anteriormente se apresentou, torna-se evidente uma forte ligagdo aos

conceitos e objetivos do Service Design (e.g. Koskela-Huotari et al., 2021).

11.7 Service Science Management Engineering and Design

(SSMED)

A emergéncia da disciplina de Service Science Management Engineering and Design
(SSMED), ou simplesmente Service Science, surge com forte contributo da IBM, vindo dar
corpo a uma situacdo de ha muito sentida, e ja anteriormente referida, de que a abordagem em
servigos requer abordagens integradoras. Note-se, a titulo de exemplo, que Leal (1999) ja
evidenciava que a investigagdo em servigcos tem acentuados contornos de interdisciplinaridade
e de transversalidade nas suas abordagens. Na verdade, ha contributos relevantes com origem
no Marketing, na Psicologia Organizacional, na Engenharia ou na Informatica. Um dos casos
mais paradigmadticos é o que diz respeito a qualidade, onde se verifica uma clara confluéncia
de varias areas, com reflexo, inclusivamente, na estrutura funcional de varias organizagoes.

Segundo Ng & Maull (2009), a interdisciplinaridade nao se compagina bem com os habituais
indicadores de desempenho académico, nomeadamente porque muitas das revistas de
publicacdo académica sdo “monotemadticas”, o que tera levado os investigadores em servigos a
necessidade de “pertencerem” a uma disciplina particular, assim promovendo o crescimento de
abordagens mais focalizadas, como o service marketing, a service operations ou o service
management.

Ao invés desta tendéncia, Ng & Maull (2009) apresentam a service science como uma
disciplina integradora da engenharia, da tecnologia e das ciéncias sociais, centrando-se no
proposito da co-criagdo com os clientes. Notar-se-4 aqui algum alinhamento com a j& abordada
Service Dominant Logic (SD-L), também focada na questio da co-criagdo. E muito interessante,
contudo, os autores evidenciarem que a co-criacao de valor depende da aptidao do cliente para
nela participar (saber utilizar uma ATM, por exemplo). Ou seja, a co-criacdo de valor radica
numa énfase em sistemas de servigos, nos quais se devem considerar os sistemas das
organizagoes e dos clientes. Como consequéncia, surge um conceito muito interessante, a de

que a origem de uma vantagem competitiva pode incluir os clientes como fonte de competéncia.
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Por outro lado, os mesmos autores evidenciam que as técnicas ancoradas em STEM (Science,
Technology, Engineering and Mathematics) sdo fundamentais para que se alcance a inovacao
em servigos, como bem se comprova através das interagdes reais/virtuais proporcionadas pelo
desenvolvimento tecnologico.

Naturalmente, esta nova visao ndo estd imune a um cisma entre os investigadores de servigos
habitualmente ligados a escolas de Marketing ou de Gestdo, e aqueles que chegam de campos
mais ligados a Engenharia e a Tecnologia, polarizando, por exemplo, os temas ligados a
Servitizacao.

Nao obstante este risco, ¢ interessante notar que muita da organizacao conceptual da Service
Science se encontra ligada ao SD-L, tematicamente ancorado no Marketing, ao que acresce uma
absoluta predominancia de publicagdes neste dominio no que a tematica diz respeito.

Embora a SSMED seja multidisciplinar por natureza (aditiva, trabalhando com varias
disciplinas), o que parece evidente ¢ que deve ir além da aplicacdo de métodos de uma unica
disciplina, evoluindo para o nivel de uma abordagem interdisciplinar, focada num trabalho entre
as varias disciplinas (Troisi et al., 2019). H4 que reconhecer, por outro lado, ser escasso o
sucesso na integragdo de vérias disciplinas, e que este ¢ um desafio a atingir para que a Service
Science possa ser entendida como uma disciplina em si mesmo.

Numa tentativa de sistematizagdo de conceitos, para Troisi et al. (2019) a SSMED pode ser
entendida como uma estrutura composta por um conjunto de disciplinas relacionadas (multiplos
elementos, multidisciplinaridade), tornando-se activa e vidvel quando estas disciplinas
interactuam (interacg¢do, interdisciplinaridade), e que pode ser renovada e orquestrada de acordo
com uma perspectiva holistica (transdisciplinar) suportada pela SD-L. Os mesmos autores
insistem fortemente que a SD-L corresponde ao fundamento cientifico da investigacdo em
Service Science, evidenciando preocupacdo com o risco de que esta possa ser excessivamente
transversal, procurando articular disciplinas demasiado desconexas.

Trata-se, obviamente, de um risco que ndo ¢ despiciendo, contudo, a logica associada a
Service Science ¢é plena de significado, sendo evidente que ¢ diversificada a producao cientifica
que se encontra ancorada neste contexto, independentemente de o expressar de forma mais ou
menos clara.

Apenas a titulo de exemplo, refiram-se as publicacdes de Puga-Leal & Ormazabal (2017)
abordando desafios centrados na capacidade de processo no contexto da co-criagdo em servicos,
a de Requeijo et al. (2017) focada em aplica¢des especificas do SPC (Statistical Process
Control) no ambito dos servicos, ou a publicacdo de Karpen et al. (2023), trazendo para os

servigos as nog¢des de circularidade.
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Assim, sem excessivo entusiasmo, ma também sem injustificado derrotismo, parece
razoavel partilhar algum do optimismo de Hult et al. (2020), quanto a possibilidade de

crescerem as possibilidades de se desenvolver investigacao colaborativa em servigos.

11.8 Notas Finais

Espera-se que, ao longo deste capitulo, tenha vindo a revelar-se progressivamente mais clara
a razao que esteve subjacente a escolha, algo provocatoéria, do seu titulo.

Como se evidenciou, a investigagdo em servigos apresenta claros contornos de
interdisciplinaridade e transversalidade nas suas abordagens. Assim, consequéncia em larga
medida da diversidade de abordagens que a caracterizam, ndo ¢ facil estabelecer o que se podera
designar como uma taxonomia da investigagdo em servigos. Desta forma, nem sempre ¢ clara
a distincdo entre topicos de investigagdo e dreas de investigacdo, numa perspectiva mais
abrangente, existindo designagdes que podem ser encaradas de ambas as formas. Se esta
configura¢do varidvel encerra em si problemas de sistematizacdo, traduz também alguma
(saudavel) conflitualidade, que se transportou para o titulo do capitulo.

Por consequéncia, os desafios de investigacdo para quem a esta area se dedica sdo aliciantes,
podendo, no entanto, apresentar-se de forma muito distinta consoante a sua origem.

E certo que ha prioridades de investigagio razoavelmente consensuais, mas estas devem ser
compaginadas com o percurso cientifico do investigador, salvaguardando o seu alinhamento
com os interesses do centro de investigacdo em que se insere, se assim for o caso.

Sdo inimeras as publicagdes cientificas, bem estruturadas, que definem “service research
priorities”, “topics for service management research”, ou idénticas propostas de investigacao
nestas areas (e.g. Benkenstein et al., (2017), Ostrom et al., (2021), (Field et al., 2021)). Também
estas propostas, naturalmente, ndo sdo independentes da sua area cientifica de origem, e ndo
devem afastar o investigador da plena nogdo de que sdo as abordagens interdisciplinares, ou até
mesmo transdisciplinares, aquelas que maior potencial de inovagao e beneficio para a sociedade
encerram.

Por outro lado, quer numa Optica de investigacao aplicada, quer na Optica da economia real,
as inovacdes cientificas e tecnoldgicas, corporizadas, nomeadamente, na transformacao digital
e elementos que a constituem, trazem alteragdes de tal dimensdo que o seu real alcance esta

além da imaginacao.
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Se a substituicdo da actividade humana se verificou, numa primeira fase, nos sectores
priméario e secunddario, a verdade ¢ que ha muitas tipologias de servigo em que a inteligéncia
artificial tem vindo a provocar, de forma galopante, idéntica substitui¢ao.

Reconheca-se, mais uma vez, que abordagens como a Service Science Management
Engineering and Design estdo estruturalmente preparadas para lidar com esta avalanche
disruptiva, sendo certo, por outro lado, que o muito que se alterou ¢ escassa amostra do que

podemos esperar que se altere.
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