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Resumo

O setor de servicos vem se destacando na economia ao longo dos anos e sua representatividade de contribui¢do no
Valor Adicionado do PIB do pais ultrapassa 0s 50% na Ultima década, isso se da devido a mudancgas em aspectos
macro ambientais. Os servigos sdo definidos na literatura como ato, desempenho ou experiéncia, intangivel e
perecivel, que ndo geram propriedade de nada; e que possuem quatro caracteristicas basicas: intangibilidade,
perecibilidade, inseparabilidade e variabilidade, que implicam em diferentes estratégias de marketing, pois nem
sempre sdo positivas e necessitam ser atenuadas. Neste sentido, o objetivo da presente pesquisa foi propor acbes
de minimizacdo das caracteriticas dos servicos prestados por uma incubadora de negdcios localizada na regido
Centro Sul do estado do Parana. Para isso, a metolodogia adotada foi o estudo de caso, de natureza aplicada, com
abordagem qualitativa e descritiva. Os resultados identificados para minimizacgao das caracteristicas dos servicos,
foram: de intangibilidade, a materializagdo do servico por meio das instalagbes modernas e criativas, e no meio
virtual a adogdo de video institucional; da variabilidade, o treinamento e valorizacdo de funcionarios e
padronizagdo minima dos servigos; da inseparabilidade, demonstracdo de qualidade no atendimento e interesse no
cliente; e da perecebilidade, trabalhar com grupos de clientes quando possivel, conhecer seu ponto 6timo entre
oferta e demanda e utilizar o local para eventos em periodos de vacancia. Assim, percebe que a gestdo eficiente ou
a minimizacdo das caracteristicas dos servi¢os pode ser muito benéfica ao processo organizacional.

Palavras-chave: Caracteristicas de servi¢os; incubadora de neg6cios; marketing de servigos.

Abstract

The service sector has stood out in the economy over the years and its contribution to the country's Added Value
of GDP exceeds 50% in the last decade, due to changes in macro environmental aspects. Services are defined in
the literature as an act, performance or experience, intangible and perishable, that do not generate ownership of
anything; and that have four basic characteristics: intangibility, perishability, inseparability and variability, which
imply different marketing strategies, as they are not always positive and need to be mitigated. In this sense, the
objective of this research was to propose actions to minimize the characteristics of the services provided by a
business incubator located in the Center South region of the state of Parana. For this, the methodology adopted
was the case study, of an applied nature, with a qualitative and descriptive approach. The results identified for
minimizing the characteristics of the services were: intangibility, the materialization of the service through modern
and creative facilities, and in the virtual environment the adoption of institutional video; variability, training and



valorization of employees and minimum standardization of services; inseparability, demonstration of quality in
service and interest in the client; and perishability, working with groups of clients when possible, knowing their
optimum point between supply and demand and using the venue for events in vacancy periods. Thus, he realizes
that efficient management or minimizing the characteristics of services can be very beneficial to the organizational
process.

Keywords: Services characteristics; business incubator, service marketing.

1. INTRODUGAO

Os servigos podem ser definidos segundo Kotler e Keller (2012) como ato ou desempenho
fundamentalmente intangivel, em que uma parte oferece a outra sem gerar propriedade de nada.
Sendo que, a execucao desse ato denominado servico pode ou nao estar veiculado a um bem
concreto. De acordo com Kahtalian (2002, p. 20), “servi¢o ¢ um desempenho, essensialmente
intangivel, que ndo resulta na propriedade de algo. O servico pode ou ndo estar ligado a um
produto fisico”.

Ja, para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011, p. 26) “um servi¢co & uma experiéncia perecivel,
intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de coprodutor”. E, para
Lovelock (2011, p. 19), “os clientes valorizam experiéncias e solucGes desejadas e estdo
dispostos a pagar por elas”. Percebe-se que Kotler e Keller (2012) e Kahtalian (2002) possuem
um entendimento similar de servico e que Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011) e Lovelock
(2011) corroboram com a definicdo, trazendo o servico como sendo uma experiéncia e/ou
solucdo valorizado pelo cliente e ndo apenas um ato ou desempenho.

Segundo o IBGE (2020) o setor de servigos vem se destacando nas Ultimas décadas pelo
dinamismo e pela crescente participacdo na economia brasileira. Perreira e Souza (2019)
justificam esse crescimento como sendo uma resposta as mudangas em aspectos macro
ambientais (cultural, politico, econémico, social, tecnoldgico, ambiental) e nos aspectos
mercadoldgicos, pois ha uma tendéncia da preferéncia cada vez maior de servicos
personalizados pelo consumidor, outro fator significativo € a tercerizacao de algumas atividades
do setor industrial como limpeza, seguranca e manutencéo.

Outro fator, segundo Kahtalian (2002), que promove o crescimento do setor é a comoditizacdo
dos produtos, ou seja, a dificuldade em diferenciar um produto de outro, tal diferenciacdo pode
ser feita mediante um conjunto de servicos que agregam valor ao produto, tais como: entrega,
assisténcia técnica, garantias, seguros, distribuicdo, informacdo e p6s venda, deste modo, 0s
servigos permitem diferenciacéo, personalizagao e customizacéo.

De acordo com a Pesquisa Anual de Servicos (PAS) (2014) existem 1,3 milhdo de empreas
pertencentes ao setor de servigos ndo financeiros com receita operacional liquida de R$ 1,4
trilhdo. Lovelock (2011), salienta que a maioria dos novos empregos € gerada pelo setor de
servicos e a PAS (2014) aponta que o setor ocupa 13 milhdes de pessoas e pagou R$ 289,7
bilhdes em salarios e remuneracgBes, o que afirma a representatividade deste setor. Ainda,
segundo a Secretaria de Comercio e Servicos (SCS) (2020), o setor de servicos contruibuiu com
60% no Valor Adicionado do PIB em 2018.

Segundo Lovelock (2011) esta crescente participacdo no PIB pelo setor de servicos se da na
maioria dos paises desenvolvidos e emergentes, a maior contribuicdo é dada pelos setores
ligados a servicos de transportes e de informacdo, e no caso do Brasil, 0s servicos mais
representativos sdo ligadas aos setores de transportes, de distribuicdo (atacado e varejo) e
telecomunicagdes.

Portanto, nota-se que o setor de servigos vem apresentando significativa importancia para a
economia brasileira, contribuindo para a geracdo emprego e renda para o pais. Lovelock (2011)



aponta que isso ocorre por variados fatores como politicas governamentais, tendéncias de
negdcios, uso da tecnologia da informac&o, globalizacdo e mudancas sociais, que transformam
0 mercado de servicos.

Esses fatores listados acima definem a demanda e a oferta,como serd o consumo e a tomada de
decisdo do consumidor. Assim, o desenvolvimento do setor nas ultimas décadas é explicado
devido as mudancas no comportamento do consumidor, nos fatores macro ambientais como
politicos, ambientais, sociais e econdmicos, entre outros; e também na crescente terceirizagdo
de atividades industriais.

Neste sentido, estabeleceu-se seguinte o problema de pesquisa: que a¢cdes podem minimizar as
caracteristicas de servicos em uma incubadora de negdcios?. Assim, o objetivo do estudo é
propor acOes coerentes para a minimizagdo das caracteristicas dos servigos prestados por uma
incubadora de negdcios localizada na regido Centro Sul do estado do Parana.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1. Servicos e suas caracteristicas

Segundo Kotler e Keller (2012, p. 382) servigo pode ser definido como: “qualquer ato ou
desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta
na propriedade de nada”. Além disso, tem-se que, a prestacdo de um servigo pode ou nao estar
ligada a um bem concreto. Os servigos diferentemente dos produtos ndo conferem tranferéncia
de propriedade de um bem ou recurso, mas sim, a obtencdo de acesso ou aluguel desses bens
ou recursos por um periodo de tempo. Sendo assim , 0s clientes ndo compram esses bens ou
recursos, mas sim, a sua utilizacdo por um tempo determinado (LOVELOCK, 2011;
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011).

Os servicos possuem quatro caracteristicas basicas: intangibilidade, perecibilidade,
inseparabilidade e variabilidade, as quais implicam em diferentes estratégias de marketing, pois
nem sempre sdo benéficas aos servigos e necessitam entdo ser atenuadas, ou pelo menos a
percepcéo destas (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011; KOTLER; ARMSTRONG, 2015;
KOTLER; KELLER, 2012). A seguir serdo explicitadas cada uma destas carateristicas.

a) A intangibilidade dos servigos

A intangibilidade dos servigos significa que estes ndo podem ser provados, vistos, sentidos,
ouvidos, ou cheirados pelo cliente antes da compra. Para reduzir essa caracteristica os clientes
buscam observar sinais da qualidade dos servigos prestados, observando as instalagdes,
equipamentos, pessoal, precos e comunicacBes visuais (KAHTALIAN, 2002; KOTLER,;
ARMSTRONG, 2015).

De acordo com Kahtalian (2002), embora os servicos sejam, essencialmente, intangiveis; todo
servigo possui elementos tangiveis, palpaveis e perceptivos, como 0 ambiente fisico, as
instalagOes, os materiais utilizados durante a prestacdo e as comunicagOes. Estes elementos
funcionam como evidéncias do servi¢o, sdo sugestbes de como o servico deve ser, eles
funcionam como a “embalagem do servigo”.

Servicos sdo ideias e conceitos e produtos sdo objetos. Desta forma, ao escolher um produto o
cliente & capaz de vé-lo, senti-lo e de testar o desempenho antes de compra-lo. Quando se trata
de um servico o cliente precisa confiar na reputacdo da empresa e nos elementos tangiveis que
aumentam a confianga na prestacdo do servico (KAHTALIAN, 2002; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2011).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011) afirmam que a presenca do cliente requer atenc¢ao ao design
das instalacGes e do ambiente fisico. Para o cliente, 0 servico € uma experiéncia que ocorre nas



instalacGes da empresa prestadora e a qualidade do servico € reforcada se as instalaces forem
projetadas a servico do cliente. Cuidados especiais com decoracao interior, mobilia, nivel de
ruido e com as cores é passivel de influenciar a percepcao do cliente.

b) A perecibilidade dos servigos

Esta caracteristica de servico diz respeito a inexisténcia da possibilidade de armazenar os
servigos para a venda e para uso posterior. A impossibilidade de estocar servicos impede 0 uso
da estratégia da manufatura tradicional de utilizar os estoques como um amortecedor das
flutuacGes de demanda, sendo assim, caracterizando-se como um sistema aberto o setor de
servigcos sofre os impactos da variacdo da demanda transmitidos diretamente ao sistema
(KAHTALIAN, 2002; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011; KOTLER; ARMSTRONG,
2015).

Segundo os autores supra-citados, ndo é necessario o controle de estoque, porém € necessario o
controle da espera do cliente, ou seja, das filas. Os problemas da capacidade dos servi¢os estao
relacionados com a utilizagdo das instalagBes, dos colaboradores e 0 uso do tempo ocioso. E
necessario realizar acdes de servigos para equilibrar a relacdo entre oferta e demanda.

Segundo Kahtalian (2002), um servi¢o € uma mercadoria perecivel, ou seja, como um servico
ndo pode ser estocado, se ndo for usado, esta perdido para sempre, podemos categorizar esse
fator como custo de oportunidade. Utilizamos como exemplo uma hora vaga em um saldo de
beleza, pois um cliente desmarcou o atendimento, neste caso, perdeu-se uma oportunidade de
atender outro cliente.

Desta maneira, de acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011), a utilizacdo total da
capacidade dos servigos torna-se um desafio gerencial, pois as demandas dos clientes sofrem
variacdes consideraveis, ndo existindo a opcao de estocar para absorver essas flutuacdes. Essas
variagcOes sazonais na demanda geram ondulagdes na atividade. Algumas acdes possiveis para
neutralizar esses efeitos sdo: suavizacdo da demanda, ajuste da capacidade dos servicos e
realizar agOes que equilibrem a relagéo entre oferta e demanda.

c) A inseparabilidade dos servicos

A inseparabilidade do servicos significa que estes ndo podem ser separados dos fornecedores,
ou seja, eles séo produzidos e consumidos ao mesmo tempo. Desta forma, para Kahtalian (2002)
e, Kotler e Armstrong (2015), os clientes desempenham um papel importante na entrega do
servigo devido a interacdo forte entre o cliente e o prestador, sendo assim os dois afetam o
resultado final. Pelo fato da producdo e o consumo dos servigos serem simultaneos acaba por
eliminar as oportunidades de intervencdo no controle de qualidade.

Ao passo que, um produto pode ser inspecionado antes da entrega, 0 mesmo ndo ocorre com a
prestacao de servicos, dentro destes deve-se confiar em outros indicadores, como a capacitacdo
dos funcionarios, para assegurar a qualidade da entrega. Além disso, ndo ha uma segunda
chance para o prestador, pois 0 servi¢co deve estar adequado as necessidades do cliente no
momento em que ele precisa (KAHTALIAN, 2002; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011).

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011), a caracteristica da inseparabilidade afeta na questdo
de qualidade do servico, que pode ser reforgada na presenca do cliente, por meio da atencéo ao
design das instalacGes e do ambiente fisico. Para o cliente, 0 servico é uma experiéncia que
ocorre nas instalagdes da empresa , assim qualidade do servico é reforgada caso as instalacfes
sejam projetadas ao servico do cliente. A prestacdo deste servico também implica no grau de
qualidade do mesmo, visto que, o servigo depende de seu prestador, um bom atendimento com
trabalhadores treinados e motivados tera por fim, uma melhor qualidade.

d) A variabilidade dos servicos ou heterogeneidade



A variabilidade dos servicos ou heterogeneidade, significa que a qualidade dos servicos varia
de cliente para cliente, pois depende de quem, onde, quando e como s&o oferecidos 0s servigos.
A combinacdo entre a natureza intangivel dos servicos e o cliente como participante do processo
acaba por resultar na variacdo de servicos de cliente para cliente (KAHTALIAN, 2002;
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011; KOTLER; ARMSTRONG, 2015).

A interacdo entre funcionario e cliente cria a possibilidade de uma experiénica de trabalho
humano mais satisfatdria, porém essa interacdo cria oportunidades para a variabilidade dos
sevigos fornecidos. Este fator, segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011), ndo é negativo, no
entando ndo deve haver percep¢des de variancia significativa na qualidade por parte dos
clientes. Uma forma de obter coeréncia na prestacdo de servicos é o desenvolvimento de
padrdes de treinamento dos colaboradores e disponibilizar atengéo especial ao bem estar deste,
pois um empregado insatisfeito pode causar um dano irreparavel a organizagdo por ser o Unico
contato da empresa com os clientes.

Kahtalian (2002) salienta que o lado positivo da variabilidade é que ela permite a customizacéo,
personalizacdo e atendiemnto diferenciado conforme as expectativas de cada cliente, no
entanto, ha dificuldade do estabelecimento de padrdes imunes a erros. A qualidade dos servigos
depende das pessoas que o prestam, e de quem os consomem. O desafio do setor de servicos é
justamente conseguir, respeitando a variabilidade, estabelecer padrdes minimos que garantam
uma performance adequada na prestacao de servicos.

2.2. Incubadora de Negdbcios

As incubadoras de negocios para Stropoli, Blinder e Maccari (2013, p. 42) “promovem a
aceleracao do desenvolvimento de empresas empreendedoras, auxiliando em sua sobrevivéncia
e crescimento”. Segundo a Associacdo Nacional de Entidades Promotoras de Empreendimentos
de Tecnologia Avancada (ANPROTEC) (2016, p. 8):

Uma incubadora de empresas é uma organizacao que acelera e sistematiza o processo
de criacdo de empreendimentos bem-sucedidos, por meio do fornecimento de um
conjunto de apoios abrangentes e integrados incluindo espago fisico, servigos de
suporte e oportunidades de networking e integracdo com clusters.

Ainda, segundo a ANPROTEC (2016, p. 8), Incubadora de Negocios é “uma estrutura fisica
que oferece a novas e pequenas empresas, aluguéis acessiveis, escritorios compartilhados,
servicos de logistica, organizacdo na gestdo de negocios e assiténica financeira”. Assim, 0
objetivo das Incubadoras de Negdcios é melhorar as taxas de crescimento e sucesso de novas
empresas proporcionando impactos positivos sobre a economia da regiéo.

Neste sentido, as empresas que se beneficiam das Incubadoras de Negdcios podem obter maior
produtividade, lucratividade, agilidade e capacidade para inovar, mudar e aproveitar as
oportunidades. As Incubadoras proporcionam uma série de facilidades para o desenvolvimento
de novos empreendimentos, oferecendo apoio, até que essas tenham condi¢cdes de atuarem
sozinhas no mercado (TACHIZAWA,; POZO, 2018).

O objeto de estudo da presente pesquisa € uma Incubadora de Negdcios da regido Centro-Sul
do Parana, que ser4 denominada como Incubadora Alfa, a qual atua a mais de dois anos na
regido. Segundo o Site da Incubadora Alfa (2020), esta é:

Uma organizacgdo que tem por objetivo incentivar a geragdo e o desenvolvimento de
micro e pequenas empresas que possuem quesitos inovadores, oferecendo capacitacdo
complementar do empreendedor em seus aspectos técnicos e gerenciais, por meio da
incubacao e pré incubacao.



A Incubadora Alfa foi fundada no dia 28 de maio de 2018 por um conjunto de parceiros, dentre
estes empresas publicas e privadas, e teve a sua sede nas dependénicas de uma Universidade
Publica Estadual (INCUBADORA ALFA, 2020).

Inicialmente, a Incubadora Alfa atuou em uma pequena sala nas dependéncias da Universidade,
com o0 auxilio dos parceiros foi disponibilizado e reformado um espaco amplo. Este foi
inaugurado no dia 3 de julho de 2019 sendo um espa¢o com estrutura moderna favoravel a
inovacdo, contando com seis salas para incubacdo residente, um local para reunides,
treinamentos e palestras e salas administrativas (INCUBADORA ALFA, 2020).

A Incubadora Alfa oferece trés tipos de servigo: pré-incubacéo, a qual apoia projetos em fase
de desenvolvimento que ndo séo capazes de gerar receita no curto prazo; a incubacdo residente,
em que o empreendimento de instala nas dependéncias da Incubadora; e a incubacdo nao
residente, em que o empreendimento de instala fora das dependénicas da Incubadora, mas
usufrui dos ambientes compartilhados. Todos os servicos tem duracao de 12 meses e podem ser
prorrogados por mais 6 meses. No caso da finalizacdo do processo de pré-incubagdo, o projeto
pode passar pra o processo de incubacdo. Apds a conclusdo do periodo de incubacédo, a empresa
é considerada graduada e pode atuar no mercado sozinha (INCUBADORA ALFA, 2020).

A selecdo de novos projetos é feita mediante Editais divulgados na regido, em que o candidato
preenche um formulario e envia para avaliacdo. Apds esse processo € realizado bancas de
avaliacdo, formadas por parceiros da Incubadora que possuem mais conhecimento acerca da
ideia de negdcio apresentada pelo candidato. Nesta fase também é discutido o tipo de servico a
ser oferecido: Pré-incubacdo, Incubacdo N&o Residente ou Incubacdo Residente
(INCUBADORA ALFA, 2020).

Apbs a aprovacdo do projeto, este € inserido no programa de incubacdo ou pré-incubacéo e
recebe diversas consultorias individuais ou em grupo de acordo com as necessidades do seu
negocio, por meio do cadastro de consultores da Incubadora. Sao disponibilizados treinamentos,
por meio de palestras e workshop pelos parceiros da organizagdo, no ambiente compartilhado.
E estimulado a participacio dos projetos em eventos e feiras das areas de empreendedorismo e
inovacdo, bem como, da area a qual pertence o projeto, por meio de stands.

Coforme o contexto citado acima, a presente pesquisa discorreréa acerca das caracteristicas dos
servicos na Incubadora Alfa, com o objetivo de identificar e propor maneiras de minimizar essas
caracteriticas por meio de estratégias de marketing, de acordo com as necessidades da
Incubadora.

3. METODOLOGIA

A classificagdo quanto ao tipo da presente pesquisa é descritiva, pois tem por objetivo descrever
as caracteristicas de um fendémeno ou o estabelecimento de relacdes entre variaveis e levantar
hipoteses para explicar essas relacbes. Envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de
dados. Ocorre quando o pesquisador registra e descreve os fatos observados sem interferir neles
(BERTUCCI, 2008; GIL, 2008; MATIAS-PEREIRA, 2010; PRODANQV; FREITAS, 2013).

A abordagem é qualitativa, pois visa ao direcionamento do desenvolvimento de estudos que
possibilitem o entendimento, descricdo e interpretacdo dos fatos, ndo a sua quantificagéo,
permitindo contato direto e interativo com o objeto de estudo. Tendo como foco o processo, a
significacéo e a subjetividade dos sujeitos (MATIAS-PEREIRA, 2010; PROETT]I, 2017).

A pesquisa € classificada como de natureza aplicada, que segundo Prodanov e Freitas (2013)
objetiva gerar conhecimentos dirigidos a solucéo de problemas especificos para serem aplicados
na pratica. E, para Gil (2008) a pesquisa aplicada esta menos voltada para o desenvolvimento
de teorias que para a sua possivel aplicacdo na realidade.



A pesquisa é classificada como um estudo de caso da Incubadora Alfa, que segundo Gil (2008)
0 estudo de caso tem como principal caracteristica o estudo profundo e extenuante de um ou
mais objetos, para obter conhecimento amplo e detalhado sobre estes. O objetivo de um estudo
de caso é reunir informacdes detalhadas e sistematicas sobre um fenémeno.

Yin (2005), define o estudo de caso um estudo empirico que investiga um fendmeno atual dentro
do seu contexto de realidade, uma estratégia de pesquisa que possibilita considerar as
caracteristicas holisticas e significativas dos eventos, mesmo quando as fronteiras entre o
fendmeno e o contexto ndo sdo claramente definidas e no qual sdo utilizadas varias fontes de
evidéncia.

No presente estudo a coleta de dados e informac6es se deu por meio de observacdes a realidade
investigada, por meio do site da organizacdo investigada e conversas com uma colaboradora da
Incubadora. Segundo Gil (2008) e Prodanov e Freitas (2013) o método observacional é muito
utilizado nas ciéncias sociais, pois possibilita um elevado grau de precisao na descricdo de algo
gue acontece ou ja aconteceu. Assim, a seguir serdo apresentados os resultados das observacdes
e conversas com a colaboradora, e a analise dos fatos.

4. ANALISES E RESULTADOS

A partir das observacdes realizadas no cotidiano da realidade investigada, a Incubadora Alfa, e
também por meio de esclarecimentos de uma funcionaria sobre os processos efetuados na
prestacdo de sevicos pela pesquisada, algumas sugestdes para a minimizacgéo das caracteristicas
desses servigcos serdo apresentadas a seguir como resultado do problema da pesquisa e
cumprimento de seu objetivo.

Intangibilidade: Para reduzir essa caracteristica os clientes buscam observar sinais da
qualidade dos servigos prestados, observando as instalacfes, equipamentos, pessoal, precos e
nas comunicagdes visuais; uma sugestdo seria a elaboracdo de uma apresentacdo contendo
videos com depoimentos dos pré-incubados acerca dos servicos prestados pela incubadora;
fotos das empresas participando das atividades de treinamento, desenvolvimento e consultoria,
bem como fotos e videos das participacfes em eventos para tornar 0s servigos tangiveis por
meio de énfase nos atributos fisicos.

O espaco da Incubadora Alfa é amplo e bem colorido, fator que minimiza a caracteristica da
intagibilidade. Portanto, é necessario que a Incubadora analisada continue a inserir elementos
que passem a sensacdo de modernidade, de modo a estimular a inovagédo e a criatividade;
guando um potencial cliente visitar as instala¢cbes mostrar o espaco a ele evidenciando essas
caracteristicas e se o contato for virtual ter um video institucional disposto no site que enalteca
as caracteristicas desse ambiente.

Ter pessoal treinado para demonstrar essas caracteristicas aos potenciais projetos. Possuir boa
participacdo on-line, buscar criar sites amigaveis e seguros ao usuario e livre acesso por
telefone, em que as redes sociais da incubadora passem a sensacédo de modernidade, inovacao e
criatividade, explanando as a¢des desenvolvidas para que se torne perceptivel a qualidade dos
servigos oferecidos.

Inseparabilidade: Evidenciar no ato da contratacdo a qualidade do servi¢co por meio do bom
atendimento, mostrar interesse no potencial projeto e esclarecer que a prestacdo de servigos
sera uma troca de beneficios entre a incubadora e o incubado ou pré-incubado, ou seja, que é
uma via de médo dupla, em que a incubadora fornece os meios para o desenvolvimento do
negocio, mas que, bons resultados dependem também do comprometimento do cliente.

Pode-se usar também os depoimentos dos incubados, pré-incudados e empresas graduadas que
evidenciam a importancia da interagcdo conjunta entre cliente e incubadora para o sucesso do



negocio. Recrutar, treinar e recompensar funcionarios, para reforcar o conceito de servico
planejado e de qualidade também pode ajudar a minizar a caracteristica de inseparabilidade.

Variabilidade: Desenvolver uma metodologia de incubacéo e pré-incubacdo bem estruturada
com 0 passo a passo que os empreendedores devem percorrer desde o amadurecimento da ideia,
modelagem de negdcios, até o langcamento de seus produtos e/ou servi¢cos ao mercado disposto,
levando em conta o periodo de prestacdo do servico, que varia de 1 ano a 2 anos e meio. Esta
acao minimiza o fato de oferecer servigos muito distintos entre si as empresas recepcionadas
pela incubadora.

Apesar do atendimento personalizado a demandas distintas entre as empresas, deve-se ter uma
estrutura bésica padronizada a ser seguida contendo as fases de desenvolvimento da empresa
até ela estar pronta para graduar e atuar no mercado sozinh. Esta a¢do deve ser evidenciada ao
cliente no processo de divulgacdo dos servicos, tanto pessoalmente quanto no meio virtual.

Perecibilidade: Trabalhar com operagdes para ajustar a capacidade como o atendimento de
grupos de clientes quando possivel, pode minimizar a perecebilidade e o conhecimento do ponto
Otimo entre oferta e demanda se faz fundamental para a minimizacdo desta carateritica. A
demanda pode ser regulada por meio de promocdes, precos dinamicos e reservas de datas por
exemplo.

Pelo fato da Incubadora Alfa se situar em uma Universidade, faz com que esta passe por
periodos de sasonalidade, devido ao calendario académico, como as férias e recessos. Nestes
periodos, devido a baixa movimentacédo é possivel alugar o espago para alguns eventos. Além
disso, é possivel criar eventos para a comunidade em geral, voltados para os temas pertinentes
a Incubadora provovendo a visitacdo ao espaco e o conhecimento da Incubadora pela
comunidade em geral da regido. Também, nos chamados periodos de vacancia, em que as salas
de incubacdo residente ficam vazias na falta de projetos desse género, estas podem ser alugadas
para outros fins e assim gerar renda para a incubadora.

5. CONCLUSOES

Para a gestdo eficiente de uma organizacdo é necessario ter conhecimento sobre o mercado, 0s
concorrentes e 0s seus consumidores. Além disso, como exposto ao longo do texto sobre as
caracteristicas dos servicos, é preciso focar nos processos, no ambiente fisico e nas pessoas
(stakeholders), para melhorar a qualidade do servico e a produtividade. 1sso pode possibilitar a
implementacdo de estratégias de marketing de servicos lucrativas, que desenvolvam
relacionamentos com clientes, em que se possa administrar da melhor forma as reclamacdes e
a reparacao de servicos, se necessario.

As sugestdes, apresentadas na pesquisa, para a minimizacdo das caracteristicas dos servicos da
Incubadora Alfa, poderdo auxiliar no planejamento estratégico da organizacdo, de modo que
possa melhorar a percepcdo dos clientes acerca da qualidade dos servigos oferecidos, e assim
maximizar todo o seu processo. Fato que é propicio para a divulgacéo “boca a boca” que podera
proporcionar para a Incubadora possiveis projetos a s instalarem na organizagdo, e
consequentemente, auxiliar no desenvolvimento da regido onde a incubadora se encontra
instalada.

Ainda, o presente estudo pode contribuir para a melhor gestdo das caracteristicas presentes na
prestacdo dos servigos da Incubadora Alfa, pois como ja explicado, as caracteristicas podem ser
vantajosas em alguns aspectos, como salienta Kahtalian (2002) sobre o lado positivo da
variabilidade, que permite a customizacdo, personalizacdo e atendimento diferenciado
conforme as expectativas de cada cliente. Esses aspectos podem ser administrados pela
incubadora para gerar vantagem competitiva no mercado.



Assim, pode-se concluir que as acdes de marketing se, eficientemente, administradas, podem
reduzir, significativamente, as caracteristicas dos servigos ou usé-las para potencializar o
negocio, demonstrando maior qualidade percebida pelo cliente para a contratacdo dos servicos.
Além disso, a minimizagdo dessas caracteristicas de servigos ou a gestao eficiente destas podem
melhorar a organizacdo como um todo, tendo em vista que essas caracteristicas nao afetam
somente o cliente ou a venda do servigo, mas todos os integrantes do processo organizacional.
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