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Este Termo de Referéncia (TR) tem o objetivo de orientar as estra-
tégias do Sistema SEBRAE quanto a sua atuacdo no setor de servicos.
A elaboracéo do TR foi uma solicitacéo da Diretoria Executiva e foi
escrito tendo-se em vista as Prioridades Estratégicas e as Diretrizes da
Instituicdo.

A intencdo é que este documento acompanhe a evolucdo da
atuacé@o do SEBRAE e que seja melhorado durante sua implementacao.
Por esta razdo, passaré por transformacées ao cabo de um ano, de
modo a incorporar as sugestées advindas da implementacao de proje-
tos em andamento nos SEBRAE/UF.

Sa@o objetivos deste documento:
* Apresentar referéncias para atuac@o do Sistema SEBRAE nos
diversos segmentos do setor de servicos;

* Apresentar 29 segmentos e respectivos sub-segmentos do
setor de servicos que poderdo contar com o apoio do SE-
BRAE, dependendo da importdncia econdmica e social de
cada um para o estado;

* Sugerir critérios para a escolha dos segmentos a apoiar;

* Apresentar recomendacdes para a estruturacdo de projetos
com base nas caracteristicas especificas de cada segmento;

* Sugerir estratégias de atuacdo especificas dependendo das
caracteristicas de cada segmento que se decida apoiar.
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Os servicos fazem parte de nossa vida diéria, tal como os produ-
tos. Porém, a auséncia de informacdes sobre os diversos segmentos do
setor de servicos gera dificuldade de compreensdo de sua importancia
e caracteristicas.

A énfase dos analistas na intangibilidade e na simultaneidade
da prestacéo dos servicos reforca, erroneamente, a idéia de que os
servicos nGo sdo produtivos e ndo sGo mensurdveis. As tentativas de
explicar o conceito e as caracteristicas dos servicos, mesmo nos dias
atuais, encontram barreiras como: tentativas de explicar os servicos
em comparacdo com o produto; andlises do setor de servicos com
base em metodologias desenvolvidas para o setor industrial; diversi-
dade de segmentos, o que impossibilita andlises agregadas; precon-
ceitos quanto & suposta baixa qualificacdo dos recursos humanos
empregados e a intensidade dos recursos humanos empregados em
alguns casos; impressdo de que sdo pouco intensivos em conheci-
mento e em tecnologia; de que sGo pouco competitivos no mercado
infernacional e, finalmente, de que ndo s@o produtivos ou que sdo
pouco produtivos.

A importéncia crescente dos servicos na economia fez nascer
justamente uma visGo contrdria a exposta acima. Hé& que se mencionar
que os autores que tentam dar ao setor de servicos uma viséo dindmica
e compativel com suas especificidades sGo aqueles que escrevem sobre
inovacdo em servicos.

Sundbo e Gallouj (2000:44) argumentam ser necessdrio
desmistificar o conceito de que os servicos sGo uma espécie de
apéndice do setor industrial, de que tém baixa produtividade, bai-
xa qualificacdo de mao-de-obra, que sdo pouco inovadores, que
existem em funcdo das necessidades do setor industrial etc. Asse-
veram que essas caracteristicas ndo podem ser generalizadas, con-
siderando as diferencas e complexidade dos segmentos do setor de
servicos.

Estudiosos das caracteristicas especificas das inovacées em ser-
vigos sustentam a idéia de que “produtos sdo, em Ultima andlise, um
conjunto, um conglomerado de servicos”, considerando-se que o valor
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agregado a um produto depende, em grande medida, de vdrios servi-
cos atrelados a ele' .

Uma evolucdo crescente nos estudos relacionados ao setor de
servicos, de modo sistemdtico, passou a ocorrer apenas no final dos
anos 70. Antes disso, todas as andlises econémicas e da dindmica da
inovagdo eram construidas basicamente sobre dados advindos dos se-
tores industrial e agricola — com pouca ou nenhuma importéncia para
o setor de servicos.

Principalmente apés a década de 80, estudiosos e membros do
governo passaram a ter curiosidade para compreender as caracteristi-
cas e as especificidades dos servicos. Apesar da crescente importancia
do tema, s@o ainda insuficientes tanto o conhecimento a respeito do
setor, quanto os instrumentos de apoio destinados aos empresdrios,
principalmente das micro e pequenas empresas (MPE), que, em geral,
carecem de competitividade e de inovacao.

Néo é o objetivo deste documento apresentar cada um dos con-
ceitos dos diversos autores, principalmente por estarem defasados em
relacdo ao que sdo atualmente os servicos no Brasil e no mundo. Vale
dizer que uma retomada histérica dos estudos sobre servicos deveria
incluir tanto autores cldssicos? como autores contemporéneos®.

Os autores contemporéneos classificam os servicos de acordo
com as caracteristicas de seu consumo, os tipos de usudrio a que se
destinam, as funcées desempenhadas e o conteddo de conhecimento

1. Por exemplo, por trds de um ténis existem funcées que déo a ele caracteristicas Unicas proporcionadas
exclusivamente pelos servicos, a exemplo da qualidade, estratégias de marketing, gerenciamento da
marca e da imagem, pesquisa e desenvolvimento, estratégias de distribuicdo, atendimento ao consumi-
dor, vendas, agdes de apoio ao meio-ambiente, acdes sociais etc. Ou seja, os consumidores estdo cada
vez mais interessados nas caracteristicas que vdo além dos produtos que eles compram. O aparelho
celular configura-se em outro bom exemplo.

2. Economistas cldssicos como Adam Smith (1777), Karl Marx (1867), Jean-Baptiste Say (1803), Mill
(1848) e Walras (1874) trataram de explicar as caracteristicas dos servicos. Vale frisar, porém, que ape-
sar de agregarem contetdo ao entendimento das caracteristicas dos servicos, a visGo dos economistas
cldssicos estd imbuida de uma ética “material” de riqueza que explica grande parte da discriminacdo em
relacdo ao contetdo produtivo dos servicos vigente até hoje (Meirelles, 2006: 3-12).

3. Entre os autores contemporéneos destacam-se Browning e Singelman (1978), Nusbaumer (1984),
Walker (1935), Marshall e Wood (1995), Teboul (1999, 2006), Hertog (2000), Hertog e Bilderbeek
(1999), Miozzo e Soete (2001), entre outros.
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agregado. Eles também cunharam trés expressdes para definir servi-
cos: setor tercidrio, setor residual e setor pds-industrial. Setor terciério
- expressdo cunhada por Fisher (1935) - estd de acordo com a idéia de
que “primdrio” e “secunddrio” estdo, respectivamente, relacionados &
agricultura/extracéo e ao industrial®.

Clark (1940) considerava que todas as atividades que néo fos-
sem relacionadas & mineracdo, agricultura e manufatura poderiam ser
caracterizadas como “residuais” — o que dificultava a compreensao das
especificidades dos servicos.

Bell (1973) passou a utilizar o termo “setor pés-industrial” em
razGo do crescente papel desempenhado pelos servicos no pés-guerra.
Porém, por trés dessa visdo estd implicita a idéia de que os servicos
passam a existir em uma determinada economia apenas apds a ma-
turacdo e possivel estagnacdo do setor industrial. Em outras palavras,
acreditava-se que apenas apds esgotar o desenvolvimento de todas as
atividades concernentes ao setor industrial seria possivel o desenvolvi-
mento do setor “pds-industrial” — o dos servicos.

Por fim, cabe destacar a importancia que tém os servicos de
apoio tanto ao setor industrial como ao setor agricola ou de agronegé-
cio. Os servicos fazem parte dos elos das cadeias de producéo e séo
parte preponderante desde a concepcdo dos produtos desses segmen-
tos até sua entrega e, finalmente, no pés-venda. Estratégias futuras de
atuacdo do SEBRAE deverdo levar em conta essa perspectiva sistémica
em que se inserem os diversos servicos essenciais ao funcionamento
dos outros dois setores da economia.

4. Muito embora néo signifique um ranking de importancia entre eles, alguns autores acreditam que
essa terminologia pode deixar o setor tercidrio em posicdo menos importante ou ainda dependente dos
outros dois para existir.
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O setor de servicos é o responsdvel pelo aumento da produtivi-
dade e do crescimento da economia em diversos paises desenvolvidos
e, no caso de alguns paises que compdem a Unido Européia (UE), é o
Unico sefor que apresentou gerac@o de emprego nas duas Gltimas dé-
cadas®. Em vdrios documentos e em diversos féruns de discusséo, a UE
tem demonstrado grande empenho em compreender o funcionamento,
principalmente dos chamados “servicos intensivos em conhecimento”
ou KIBS¢ (Knowledge-Intensive Business Services).

Néo a toa, a UE optou por seguir uma tendéncia do que jé
estava sendo feito nos Estados Unidos, onde os servicos intensivos em
conhecimento contribuem com 3/4 do aumento em produtividade des-
de 1995. Vale destacar que esse aumento na produtividade deve-se as
inovacoes de gestdo e as inovacdes tecnoldgicas (como as tecnologias
de informacdo e de comunicacdo) em grande medida decorrentes das
interacdes entre produtor-consumidor’.

Como se observa, o desenvolvimento de projetos para o maior
crescimento do setfor é assunto corrente em diferentes féruns nacionais
e infernacionais. SGo muitos os impactos das afirmacdes supracitadas
para as MPE brasileiras do setor de servicos, como também sGo muitas

5. Vide “Commission Staff Working Document: Towards a European strategy in support of innovation in
services: challenges and key issues for future actions”, Commission of the European Communities, Brus-
sels, 27.07.2007, 35p. (Livre traducéo da autora: “Documento de Trabalho do Staff da Comissdo: Por
uma Estratégia Européia de Apoio & Inovacdo em Servicos: Desafios e Principais Temas para Acées
Futuras”).

6. Sao setores que tém como “(...) principais caracteristicas alta performance na geracéo de renda,
divisas e valor adicionado; tendéncia & internacionalizagédo das suas atividades negociais e atuam como
verdadeiros agentes facilitadores de inovagdo. Sua dindmica concorrencial estd baseada na dissemi-
nacdo de novos padrées tecnolégicos e de TIC (Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo) para os
servicos e atuam como fontes difusoras da inovacdo. Criam, produzem, desenvolvem e difundem con-
hecimentos para outras firmas e setores da economia; sdo intensivos no uso de recursos humanos de
alta qualificacdo e remuneracéo; séo formados por empresas implementadoras e usudrias de inovacées
e TIC, realizam e vendem servigos de P&D; apresentam taxas elevadas de crescimento na economia e,
por oferecerem servicos customizados, apresentam alta interacdo produtor-usuério (intensive-informa-
tion e intensive-client). Com efeito, estabelecem fluxos intersetoriais de conhecimento e de expertise
(principalmente canais dindmicos de aprendizado entre os servicos para a indUstria por meio de redes e
consultorias especializadas).” Bernardes e Kallup (2007:134-135).

7. Vide Bengt-Ake Lundvall (1988), que defende a idéia do “aprendizado interativo” (learning-by-interact-
ing) em que o aprendizado é predominantemente um processo interativo que deve levar em conta os
contextos social, institucional e cultural em que a empresa estd inserida.
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as janelas de oportunidade e os desafios para o SEBRAE. Para ilustrar,
cabe destacar alguns dados® sobre as MPE do setor de servicos.

Numero de Estabelecimentos
por Setor de Atividade e Porte — Brasil 2005

ME 830.048 689.766 219.620 60.067
PE 119.330 127.669 40.492 9.159
ME + PE 949.348 817.435 260.112 69.226

Fonte: SEBRAE - Anudrio do Trabalho na Micro e Pequena Empresa (2007)

* Dados de 2005 mostram que o setor de servicos do Brasil conta com
689.766 microempresas’ e 127.669 pequenas empresas'’;

e Sao 949.348 mil MPE existentes no comércio; 817.435 mil MPE, nos
servicos; 260.112 mil MPE, na indUstria e 69.226 mil MPE, na cons-
trucdo civil;

* As MPE correspondem a 98% do total de estabelecimentos do setor
produtivo e, desse total, 56% estGo no comércio, 30%, no setor de
servicos e 14%, na indUstria''. Dentre os 30% de estabelecimentos
do setor de servicos, cabe destacar a seguinte distribuicGo das MPE
por segmentos de atividades: segmentos de servicos prestados as
empresas (33%), servicos de alojamento e alimentacado (24,1%), com
destaque para lanchonetes e restaurantes; servicos de transporte
terrestre (11%), servicos de informatica (7,4%), atividades recreativas
(6,7%), com destaque para as academias, servicos pessoais (4,9%),
atividades imobilidrias (3,7%), agéncias de viagem e movimentagéo
de cargas (3,6%), aluguel de veiculos, maquinas e equipamentos
(2,3%) e atividades auxiliares de intermediacédo financeira (2,2%);

8. Vide “Anudrio do Trabalho na Micro e Pequena Empresa” (2007) e “Onde Estéo as Micro e Pequenas
Empresas no Brasil” (2006), publicacées do Sistema SEBRAE.

9. Dados mostram que entre as microempresas formalmente constituidas, a média do total de pessoas
ocupadas é de 4 a 5, incluindo-se nesse total os sécios-proprietdrios, familiares e empregados com e
sem registro em carteira.

10. Para o estudo, microempresas do setor de servicos sdo entendidas como as que contam com até 9
empregados e pequenas empresas, de 10 a 49 empregados.

11. Fonte: RAIS/TEM (2004). Elaboragao: Observatério das MPEs — SEBRAE/SP.
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* Constata-se que os segmentos do setor de servicos que tiveram maior
expans@o entre 2000 e 2004 foram os associados & informdética (ex-
pansdo de 57,1%), servicos de transportes terrestres (expansdo de
38,1%) e de atividades recreativas (expansdo de 32,2%);

* Parte expressiva das MPE é de cardter familiar, sendo gerida pelo
préprio dono e/ou seus familiares; uma parte ndo possui emprega-
dos com registro em carteira e outra parte nem sequer possui em-
pregados pela propria natureza do empreendimento, como é o caso
de segmentos de consultores e corretores de seguros;

* NuUmero restrito de politicas publicas efefivas para o setor de servicos
nos niveis federal, estadual e municipal;

* Grande capacidade de geracéo de emprego e renda, principalmen-
te nas pequenas empresas, como se observa abaixo.

NUmero de Empregados, por porte
do estabelecimento e Setor de Atividade — Brasil 2005

ME

2.446.701

1.969.548

1.216.148

283.972

PE

2.131.645

2.533.359

1.658.372

375.915

ME + PE

4.578.346

4.502.907

2.874.520

659.887

Fonte: SEBRAE - Anudrio do Trabalho na Micro e Pequena Empresa (2007)

As evidéncias supracitadas justificam a atuacdo do SEBRAE em
promover projetos e criar instrumentos de apoio s MPE e empreende-
dores dos diversos segmentos do setor de servicos.

E limitado o ndmero de profissionais e instituicdes que conhecem
o tema, bem como é restrita a existéncia de politicas pUblicas direciona-
das as necessidades desse publico especifico. Isto posto, é imperativo
o apoio do SEBRAE, considerando-se o niUmero expressivo de MPE dos
diferentes segmentos que carecem dos produtos e servicos oferecidos
pelo Sistema.

Cabe destacar que o sucesso da atuacdo do SEBRAE dependerd
em grande medida de futuras parcerias entre os empresérios, as enti-
dades empresariais e governamentais que prestam apoio s empresas
deste setor.
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4. Objetivos
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Sao objetivos deste documento:

Atuagdo do Sistema Sebrae no Setor de Servigos

Apresentar referéncias para atuacdo do Sistema SEBRAE nos
diversos segmentos do setor de servicos;

Apresentar 29 segmentos e respectivos sub-segmentos do se-
tor de servigos que poderéo contar com o apoio do SEBRAE,
dependendo da importdncia econdmica e social de cada um
para o estado;

Sugerir critérios para a escolha dos segmentos a apoiar;
Apresentar recomendacdes para a estruturacéo de projetos
com base nas caracteristicas especificas de cada segmento;

Sugerir estratégias de atuacdo especificas dependendo das
caracteristicas de cada segmento que se decida apoiar.
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Convém lembrar que ndo hé conceitos indiscutivelmente exatos
sobre servicos. Todos os conceitos de servicos oferecem alguma mar-
gem de imprecisdo, seja porque sGo ambiguos, seja porque sGo vagos
— o que acarreta dificuldades de interpretacdo e andlise, além de con-
trovérsias.

Nao é tarefa fécil encontrar uma definicéo para o fermo servicos nas
diversas disciplinas. H4 uma tentativa de conceituacé@o, em linhas gerais,
com enfoque especifico nas caracteristicas de limitada gama de servicos.

Conclui-se, pois, que a inexisténcia de um conceito amplamente
aceito é indicador da dificuldade de definir o que vem a ser servico,
sem que haja um método ou critérios claros de andlise. Sendo assim,
apbs ampla pesquisa sobre o assunto, a decisdo foi fazer uma sintese
de quatro definicdes'? escolhidas como as mais adequadas as caracte-
risticas do SEBRAE.

Na linguagem comum, a palavra servico é repleta de significa-
dos. Vdrios diciondrios déo ao termo servico mais de 20 ou 30 signi-
ficados, ao se analisar o verbete em sentido lato. Comum a todas as
definicées estd a idéia de servico como atividade destinada a atender
diretamente as necessidades das pessoas ou empresas'®.

O conceito a ser adotado pelo SEBRAE levou em conta os servi-
cos sob os aspectos juridico, econdmico e de inovagdo. Barreto (2003),
fazendo uso de uma linguagem juridica, escreve sobre os servicos e o
pagamento do ISS (Imposto sobre Servicos).

Coombs e Miles (2000), além de Gadrey et al. (1995), concei-
tuam servicos sob o ponto de vista da inovacdo. A definicdo de ser-
vicos para Meirelles (2005, 2006) decorre da visdo econdmica apds
criteriosa andlise dos diversos autores cldssicos e contempordneos que
estudaram o tema. Importante destacar que a combinacdo destes qua-
tro conceitos reforca a importancia de aspectos organizacionais e de

12. Vide Barreto (2003), Coombs e Miles (2000), Meirelles (2005) e Gadrey et al (1995).

13. Por exemplo, de acordo com os diciondrios Aurélio e Koogan/Houaiss, do ponto de vista econémi-
co, “(...) servico é um produto da atividade humana que, sem assumir a forma de um bem material,
satisfaz uma necessidade”.
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recursos humanos na execucdo de um determinado servico.

Considerando o acima exposto, para o SEBRAE:

Servico é o processo de realizacdo de um trabalho™ para
satisfazer a necessidade de um consumidor cujo resultado

poderd ser tangivel ou intangivel'.

14. Trabalho realizado por intermédio de atividade fisica, atividade intelectual (por meio de experiéncia
ou conhecimento acumulado) ou ainda com o apoio de mdquinas e equipamentos. Em suma, constitui-

se no “saber” ou no “saber fazer” de uma determinada pessoa.
15. Com maior ou menor contetdo tecnolégico, contetdo informacional, contetdo fisico etc.
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Neste item, o TR sugere uma lista composta por 29 segmentos do
setor de servicos, sendo que alguns deles j& contam com o apoio do
SEBRAE. Cada um deles conta com diversas alternativas de sub-segmen-
tos (ndo exaustiva) que poderdo ser encontrados no Anexo | deste TR.

Caberd a cada SEBRAE/UF a escolha dos segmentos e sub-
segmentos a apoiar, tendo em vista a importdncia econémica e social
de cada um, bem como as caracteristicas locais. Alguns segmentos
apoiados pelo SEBRAE por meio de carteiras especificas - a exemplo
do Turismo, Cultura e Entretenimento e Artesanato, entre outros - ja dis-
pdem de Termo de Referéncia e de estruturas especificas orientadoras
da atuacdo do SEBRAE.

As alternativas abaixo foram sugeridas com base nos segmentos
do setor de servicos propostos pela Classificacdo Nacional das Ativida-
des Econémicas (CNAE)'¢, do Instituto Brasileiro de Geografia e Esta-
tistica (IBGE), mas as divisdes apresentadas abaixo levaram em conta
as caracteristicas das MPEs — alvo de atendimento do SEBRAE. Sendo
assim, os 29 segmentos sdo os seguintes:

01 - Servicos pessoais

02 - Servicos de informdtica

03 - Servicos de imunizacdo, higienizacéo e limpeza em prédios e do-
micilios

04 - Servicos de transporte terrestre / servicos de armazenagem / ser-
vicos de movimentacdo de cargas

05 - Servicos auxiliares da intermediacdo financeira, seguros, previ-
déncia complementar e outros servicos relacionados

06 - Servicos juridicos, contdbeis e de assessoria empresarial
07 - Servicos de publicidade

16. A CNAE é composta por 17 se¢des, organizadas de A a Q, sendo que 8 delas agrupam as atividades
de servicos. Sdo servicos mercantis e nGo-mercantis, financeiros e ndo-financeiros, voltados s empresas
ou as familias. Seis secoes referem-se a servigos especificos: Alojamento e Alimentagéo (H); Transporte,
Armazenamento e Comunicagées (l); Intermediagéo Financeira (J); Administragéo Publica, Defesa e Se-
guridade Social (L); Educacao (M); Sadde e Servicos Sociais (N). Duas secées reGnem servigos variados:
Atividades Imobilidrias, Aluguéis e Servigos as Empresas (K) e Outros Servicos Coletivos, Sociais e Pes-
soais (O) (CNAE, IBGE, versdo 2.0, 2 edicéo, Introducéo, verséo disponivel na internet).
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08 - Servicos de vigiléncia, seguranca e investigacdo
09 - Servigos diversos prestados as empresas

10 - Servicos de arquitetura, engenharia e de assessoramento técnico
especializado

11 - Servicos de entrega

12 - Servicos de satde

13 - Servicos veterindrios

14 - Servicos sociais

15 - Servicos voltados & educacéo

16 - Servigos de limpeza urbana, esgoto e atividades relacionadas
17 - Servicos voltados a atividades desportivas e outras relacionadas ao lazer
18 - Servicos de rddio, televisGo e noticias

19 - Servicos imobiligrios

20 - Servicos de aluguel de méquinas e equipamentos/

aluguel de itens diversos

21 - Servicos de selecdo, agenciamento e locacdo de méo-de-obra
22 - Ensaios de materiais e de produtos/andlises de qualidade

23 - Servicos de pesquisa e desenvolvimento

24 - Servicos voltados a bibliotecas, arquivos, museus e outras ativida-
des culturais importantes

(Vale destacar que os segmentos abaixo j& 1&m recebido apoio do SEBRAE)
25 - Servicos de alojamento

26 - Servicos de alimentacao

27 - Servicos prestados pelas agéncias de viagem

28 - Servicos voltados a atividades recreativas, culturais, artisticas e de
espetéculos

29 - Servicos de aluguel de veiculos (em processo de negociacdo)

O Anexo | apresenta algumas alternativas de sub-segmentos (néo
exaustivas) para cada um dos 29 segmentos apresentados acima.

h
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7. Recmendagé 2
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O objetivo deste item é orientar a estruturacéo de projetos le-
vando-se em conta as caracteristicas de cada segmento que se decida
apoiar. Este item encontra-se subdividido em trés partes, a seguir.

7.1 - Caracteristicas gerais atribuidas aos servicos

Do ponto de vista prético, tdo importante quanto o conceito de
servicos é o entendimento das especificidades de um determinado seg-
mento. Essas especificidades serdo descritas mais adiante. Antes dis-
so, porém, ser&o apresentadas, a seguir, algumas caracteristicas gerais
atribuidas aos servigos:

* Atividades de producdo e de consumo acontecem de forma simulta-
nea, sendo dificil s vezes distinguir entre concepcéo e resultado;

Importancia de fatores organizacionais, tais como gest@o de recursos

humanos, capacitacéo e treinamento, marketing, estratégias de ven-
da, estratégias de distribuicéo, gestdo da inovacdo, customizacdo e
diferenciacdo de produtos, servicos, processos, definicdo de novas
interfaces com o cliente etc.;

* Importéncia no estabelecimento de parcerias entre produtor/produ-
tor, produtor/associacdes empresariais, produtor/consultor, produtor/
consumidor;

* Importéncia das atividades interativas entre produtor/consumidor
para a definicdo do servico prestado ou do resultado do servico
prestado;

* Papel preponderante do fator humano na concepcao, apresentacao,
organizagdo e entrega dos servicos, sendo necessdrio, por vezes,
substancial investimento em capacitacéo em todos os niveis da em-
presa;

* Limitada apropriabilidade dos resultados das inovacées (geralmente
organizacionais e incrementais);

* Servicos podem ser intensivos em informacdo e conhecimento (caso
de consultorias, servigos de engenharia, atividades juridicas etc.), in-
tensivos em recursos humanos (caso dos segmentos de asseio, limpe-
za e conservacdo; vigilancia e seguranca etc.) ou ainda intensivos em
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capital (caso de algumas atividades de infra-estrutura econémica:
energia, saneamento, obras pUblicas etc.);

* Natureza intangivel de grande parte dos servicos prestados.

7.2 - Necessidade de uma mudanca de entendimento sobre os
servicos

Sao vérias as dificuldades apontadas de maneira recorrente
quando se discute os servicos:

* Enfase na dificuldade em se trabalhar com o setor;
* Enfase na intangibilidade e na dificuldade de mensuracao;

Andlise do setor precisa considerar a grande diversidade de segmentos;

Setor néo ser visto apenas como um apéndice do setor industrial;

* Servicos necessitam de estratégias diferentes das adotadas para o
setor industrial;

* Preconceitos e generalizacdes diversas sobre os servicos.

Séo esses fatos (que muitas vezes geram incompreenséo e pre-
conceito) que precisam ser mais bem compreendidos e abordados no
desenvolvimento de projetos para os servicos.

E de suma importancia ressaltar que as abordagens vigentes,
tanto na literatura econdmica como no é&mbito governamental, consi-
deram o setor de servicos de modo demasiadamente agregado — o que
implica numa classificacdo muito generalizada que ndo contempla as
especificidades dos diversos segmentos.

A classificac@o dos servicos largamente adotada estd centrada
principalmente nas caracteristicas da demanda, ou seja, de acordo com
o grupo de consumidores a que se destina o produto final.

Em decorréncia, todos os segmentos de servicos seriam classifi-
cados apenas como servigos produtivos, servicos distributivos, servicos
sociais e servicos pessoais. Justifica-se esta classificacdo, porém pode-
se argumentar que, isoladamente, ndo mais condiz com a complexidade
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dos segmentos representados pelo setor de servicos — especificamente
no tocante as MPE.

Sendo assim, considerando-se a grande variedade de segmen-
tos, o sucesso da atuacdo do SEBRAE em relacdo as MPE do setor de
servicos deve levar em conta outros aspectos igualmente importantes,
porém, geralmente esquecidos quando se trata de servicos. Por esta
razéo, este documento propde uma classificacdo mais completa para
a andlise de cada segmento ou sub-segmento. E disso que se trata no
item a seguir.

7.3 - Estruturagéo de projetos apés a avaliacé@o das caracteristicas
de um segmento

O obijetivo deste item é auxiliar a estruturacdo de projetos para
os segmentos do setor de servicos com base no entendimento das ca-
racteristicas do “processo de geracdo dos servicos”.

Dessa compreensdo dependerd a definicdo das estratégias de
atuacdo do SEBRAE numa etapa subseqiente. Por exemplo, vdrios sub-
segmentos agrupados sob o segmento de servicos pessoais (lavande-
rias, spas, cabeleireiras, oficinas mecénicas etc.) apresentam caracterfs-

ticas distintas entre si, o que requer, por sua vez, estratégias distintas de
atuacéo do SEBRAE.

Seguindo como exemplo essa mesma linha de raciocinio, o SE-
BRAE deveré formular para o segmento de servicos pessoais estratégias
de atuacéo (servicos financeiros, capacitacdo empresarial, inovacéo e
tecnologia etc.) diferentes das adotadas para segmentos como servicos
de publicidade ou para os servicos de informdtica.

Por esta razdo, este TR propde uma classificacdo mais completa
para a andlise de cada segmento ou sub-segmento, composta de cinco
dimensdes/caracteristicas inter-relacionadas, mais ou menos preponde-
rantes, dependendo do segmento em questdo. Séo elas:
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(1) Caracteristicas do processo de atendimento ao cliente (front
Office ou drea de frente): momento do atendimento ou pré-
atendimento ao cliente. Nao hd transformacdo de um bem nesse
momento, a ndo ser o estabelecimento de uma ligacdo entre for-
necedor e clienfe. SGo cinco as caracteristicas associadas:

* Intangibilidade do servico prestado (processo de presta-
¢Go do servico no decorrer do qual o cliente tem intera-
cGo com a empresa e utiliza a equipe como interface);

* Gestdo da capacidade no fornecimento do servico: ser-
vico é um bem perecivel e nGo é passivel de estoque, por
essa razdo hd que se ter um controle da demanda para
determinacéo da oferta dos servicos;

* Qualidade na prestacéo do servico: o éxito do servico
depende desse primeiro contato (experiéncia) com o
cliente, muitas vezes decisivo;

e Cada cliente e cada necessidade sé@o Unicos: diversidade
e volatilidade dos clientes, capacidade de diferenciacao;

* Participac@o e/ou co-producdo do cliente: intensidade
de interface!” com os clientes (servicos de entrega ou de
adequacdo de um determinado produto).

(2) Caracteristicas do processo de geracdo do servico (back
office ou drea de apoio): referem-se aos fatores preponderantes
do processo produtivo e como eles se combinam na drea de apoio.
Destacam-se os seguintes aspectos:

* Técnicas de gestao (diferenciacdo, padronizacao, treinamento
e capacitacdo, entrega do produto, marketing, vendas etc.);

* Intensivo em recursos humanos, intensivo em informacéo/
conhecimento/inteligéncia ou intensivo em capital;

* UtilizagGo de mdquinas e equipamentos durante a presta-
¢do do servico ou durante a entrega do produto final;

17. Considerando que diferentes formas de interacéo entre prestadores e clientes resultardo em
condices especificas de oferta tanto da prestagdo dos servigos, como do produto resultante dessa
prestagdo.
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e Padréo de investimento;

* Tangibilidade: o resultado da transformacdo de uma de-
terminada matéria-prima em produto acabado (mesmo
em se tratando de informacdes, exames, dados eletréni-
cos efc.);

* Gest@o dos estoques: estoques de matérias-primas, compo-
nentes para a fabricacdo e outros produtos acabados;

* Gestdo da qualidade (conceito de zero defeito): os pro-
dutos podem ser verificados, inspecionados e modifica-
dos ao longo do processo de fabricacao;

* Producéo centralizada e circuitos de distribuicdo: para re-
duzir o custo das matérias-primas, da mao-de-obra e do
transporte, a producdo encontra-se centralizada muitas
vezes, sendo necessdrio, por essa razdo, o estabelecimen-
to de canais de comunicacéo e distribuicdo.

(3) Caracteristicas do resultado gerado pelo servico: relaciona-
se ao modo de transformacdo do produto gerado:

 Servicos que envolvem transformacéo fisica de um bem
ou lugar (limpeza, servicos de engenharia);

* Servicos que geram como resultado a transformacédo nas
pessoas ou que envolvem o atendimento das necessida-
des humanas (satde, alimentacdo);

* Servicos que geram resultados baseados em informacéo,
conhecimento e inteligéncia (software, relatérios de pes-
quisa);

* Servicos que envolvem o deslocamento de bens e pesso-
as envolvendo aspectos como lugar e tempo (logistica,
servicos de entrega e distribuicao).

(4) Caracteristicas do consumo: forma de entender o segmento de
acordo com o grupo de consumidores a que se destina o produto

final, ou seja, com base nas caracteristicas da demanda (com
base nos pardmetros do IBGE/CNAE):
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* Servicos produtivos;
e Servigos pessoais;

* Servicos distributivos;
* Servicos sociais.

(5) Caracteristicas da estrutura de mercado: relaciona-se ao en-
tendimento das caracteristicas das empresas de um determinado
segmento em seu contexto, bem como a compreensdo das carac-
teristicas do mercado'®. Em decorréncia, leva-se em conta:

* Tamanho das empresas;

e Estrutura de mercado mais ou menos concentrada, mais
ou menos diversificada;

* Barreiras a entrada (custo, relacional’”, de localizacéo).

O quadro abaixo representa a sintese do processo de imple-
mentacdo de um projeto. Em suma, mostra que somente apds uma
criteriosa avaliacdo das cinco dimensées/caracteristicas dos segmentos
poderdo ser definidas as estratégias de atuac@o mais adequadas:

A titulo de ilustracdo, abaixo estdo dois breves exemplos (de dois
segmentos distintos) de como a andlise do segmento deve ser feita ten-
do-se em vista o que foi escrito acima:

Caso A:  Empresa do segmento de asseio, limpeza e conservacdo

* Caracteristicas do processo de geracdo do servico
prestado: segmento intensivo em recursos huma-
nos, investimentos em capacitagdo e treinamento
de pessoal, grandes investimentos em mdquinas,
equipamentos diversos e em produtos quimicos,
alta padronizacéo de atfividades;

18. Ao tratar das caracteristicas de organizacdo de mercado do setor em termos da relagdo entre
varidveis estruturais e varidveis de desempenho, reporta-se aqui ao tradicional modelo “estrutura-con-
duta-desempenho”, inspirado no trabalho de Bain chamado “Barriers to Competition” (1956), o qual
tem como frago caracteristico a énfase nos condicionantes estruturais do desempenho das empresas
(Meirelles, 2006).

19. Como a prestacdo de servicos é uma atividade de natureza majoritariamente interativa e depende
dos recursos humanos para a realizagéo dessa interface, as barreiras relacionais podem ser um impor-
tante empecilho para o sucesso de um negécio.
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Implementacéo dos Projetos:
Caracteristicas Especificas dos Segmentos
Determinam as Estratégias de Atuagéo

Avaliagao das Alternativas de
Caracteristicas dos segmentos Estratégias de Atuacdo
(Atendimentos Coletivo e Individual)

: ¢ Inovacdo e Tecnologia
* Processo de atendimento ao s 9

cliente (front office ou drea de frente) * Melhoria da Qualidade
* Processo de “producao” do servico &P * Capacitagdo Empresarial
(back office ou drea de apoio) e Acesso a Mercados

* Resultado gerado pelo servico

* Cooperacdo Empresarial
* Consumo

¢ Servicos Financeiros
e Estrutura de Mercado s

* Politicas Publicas

* Caracteristicas do resultado gerado: segmento cujo
produto envolve a transformacéo fisica de um lugar
(por meio de limpeza, conservacado);

* Caracteristicas da estrutura de mercado: mercado
dominado por médias e grandes empresas tercei-
rizadas (ou pequenas empresas especializadas em
servicos especificos), presenca de barreiras de cus-
fo;

* Caracteristicas do consumo: segmento que atende
empresas e instituicdes diversas (teatros, escolas, es-
tédios efc.), o que se caracteriza como um servico
produtivo.

Caso B:  Empresa do segmento de salde: consultério com trés
médicos especialistas

* Caracteristicas do processo de geracéo do servi-
co prestado: empresa intensiva em conhecimento,
atendimento personalizado/individualizado, baixo
uso de méquinas e equipamentos, sendo que os
principais instrumentos de trabalho sGo computa-
dores, impressoras, telefones, softwares, intensida-
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de de interface com os clientes;

* Caracteristicas do resultado gerado: servico que
envolve o atendimento de uma necessidade huma-
na (satde). O resultado gerado pode ser o diag-
néstico médico, exames, receitas médicas;

* Caracteristicas da estrutura de mercado: empresa
de pequeno porte, mercado caracterizado por bar-
reiras relacionais e de localizacao;

* Caracteristicas do consumo: servico pessoal.
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8.Estratégias de
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Constata-se a quase inexisténcia de instituicdes especializadas
no desenvolvimento de solucdes para os diversos segmentos do setor
de servicos. Se considerarmos as MPE, aumenta o nivel de desconhe-
cimento das reais necessidades do setor, cada qual com suas caracte-
risticas que devem, necessariamente, ser consideradas para a definicéo
das estratégias de atuacao (vide item 07).

Isto posto, o presente documento indica sete estratégias seleciona-
das com base: (a) em leituras sobre as necessidades e caracteristicas do
setor de servicos; (b) em entrevistas com empresdrios; (c) andlise do que G

vem sendo feito em alguns projetos no SEBRAE (vide SIPLAN/SIGEOR).

As estratégias de atuacdo propostas estdo inter-relacionadas e
ndo sdo excludentes entre si. Cada segmento terd variagdo no modo de
aplicacdo das mesmas. A seguir, a lista das estratégias de atuacao:

1 - Inovacdo e tecnologia

Gestdo da inovacdo é um processo continuo que significa, de
modo sucinto, melhorar a capacidade da organizacdo em lancar novos
produtos e servicos com mais velocidade e menor custo de acordo com
as necessidades do mercado. Isso envolve, entre outras coisas, gerencia-
mento adequado dos recursos humanos, busca continua de capacitacéo,
interacdo entre as dreas da empresa, diferenciacdo de produtos e servi-
cos, aquisicdo de novos equipamentos e softwares, busca de parcerias.

2 - Melhoria da qualidade na prestacao de servigos

Englobam acées que vao do diagnéstico da situag@o das empresas
até melhorias efetivas dos problemas identificados. Para a melhoria da
qualidade na prestacdo de servigos, atencdo especial deve ser dada ao
processo de atendimento ao cliente (drea de frente ou front-office), bem
como & constante interac@o entre esta e a drea de apoio (ou back-office).
Outras acdes podem se referir a cursos de qualidade para os empresdrios,
premiacoes efc.

3 - Capacitagdo empresarial

Desenvolvimento de programas de capacitacdo em consondncia
com os Referenciais Educacionais do SEBRAE e que leve em conta as
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caracteristicas especificas do setor de servicos (grande énfase em ca-
pacitacdo, em aspectos organizacionais para os quais os empresarios
devem estar atentos etc.)

4 - Acesso a mercados

Desenvolvimento de solucdes e instrumentos de acesso a novos
mercados (infernos e externos), participacdo em feiras, congressos, realiza-
¢Go de caravanas de negdcios e de rodadas de negdcios, entre outros.

5 - Cooperagao empresarial

O desenvolvimento da cultura da cooperacéo é de fundamental
importéncia para os segmentos do setor de servicos devido & sua inter-
face com os clientes e com outros empresdrios. Nesse sentido, é funda-
mental a sensibilizac@o sobre o tema, bem como o desenvolvimento de
estratégias especificas para incentivar a associac@o entre empresdrios
de um mesmo segmento. Além disso, essa cultura da cooperacdo deve
se estender as universidades, instituicdes que prestam apoio ao setor de
servicos, entre outros.

6 - Servicos financeiros

Apds uma andlise das caracteristicas dos diversos segmentos do
setor de servicos poderdo ser propostas novas formas de acesso ao
crédito, especialmente no que se refere as garantias que as empresas
(especialmente as intensivas em conhecimento) podem oferecer. Impor-
tante também é a divulgacé@o de instrumentos de acesso ao crédito |G
existentes para as MPE do setor de servicos.

7 - Politicas publicas

No tocante as politicas publicas, os objetivos seriam o de levan-
tar os entraves vigentes nas leis que afetam o setor ou determinados
segmentos, de modo a representar os interesses das MPE dos servicos.
Ha espacos especificos para as agdes no émbito da Lei Geral da Micro
e Pequena Empresa tanto nos esforcos do aumento da formalizacdo
quanto nas repercussdes sobre as empresas do setor de servicos.
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9. Critérios para
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Considerando a imensa gama de segmentos que caracteriza o
setor de servicos, é necessdria a proposicdo de alguns critérios que
norteardo a escolha dos segmentos que cada SEBRAE apoiard. Nesse
contexto, os SEBRAE/UF, na selecdo dos segmentos a serem apoiados,
deverdo observar os critérios abaixo:

(1) Segmentos com alta densidade de MPE que tenham papel pre-
ponderante na regido ou no estado em questao;

(2) Segmentos que estejam, de alguma forma, organizados em asso-
ciacdes? (atuantes e representativas do segmento);

(3) Segmentos com capacidade para geragdo de empregos (intensi-
vos em recursos humanos);

(4)  Segmentos intensivos em conhecimento/informacao/inteligéncia;

(5) Segmentos que contam com informacdes setoriais e que valori-
zam essa informacé@o como forma de definir estratégias futuras de
atuacdo;

(6) Segmentos que necessitem ter sua competitividade e inovagdo
aumentados diante de ameagas internas e externas?' (segmentos
vulnerdveis & competicdo externa);

(7)  Segmentos com énfase social (sadde, educacao, higiene etc.);

(8) Segmentos com potencial exportador.

20. Pode ser mais facil dar inicio ao desenvolvimento de um trabalho junto a um determinado segmento
que estd formalmente organizado, com possibilidade de acdes mais proficuas posto que (a) j& estdo
sensibilizados a respeito da importancia do tema de servigos; (b) estariam dispostos a colaborar com
informagdes sobre o segmento; (c) poderia auxiliar a atingir um maior ndmero de empresas. Ressalte-
se, porém, que a auséncia de associagdo ndo é fator impeditivo para a atuagdo do SEBRAE junto a
determinado segmento.

21. Caso de segmentos compostos, em sua maioria, por pequenas empresas que fazem parte de um
plano de aquisicdo por grandes empresas nacionais ou esfrangeiras que querem entrar no mercado
nacional.
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O SEBRAE Nacional tem as seguintes atribuicées:

* Apoiar projetos inovadores e geradores de metodologias e
conhecimento no setor de servicos;

* Desenvolver, testar e disseminar metodologias para atendi-
mento das necessidades e caracteristicas especificas do setor
de servicos;

* Prestar informacdes necessérias aos SEBRAE/UF no que se
refere aos servicos no Brasil e no mundo;

Orientar e apoiar as estratégias dos SEBRAE/UF na implemen-
tacdo das estratégias de atuacao;

Fazer parcerias de dmbitos nacional e internacional de modo
a auxiliar as atividades dos SEBRAE/UF;

Coletar e disseminar informacées de émbitos nacional e inter-
nacional a respeito dos servicos;

Conhecer as melhores préticas que estdo sendo utilizadas nos
SEBRAE/UF e disseminé-las para os demais, congregando as
informacdes para uma melhor gestdo do conhecimento.
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Séo atribuicdes dos SEBRAE/UF:

* Buscar informagdes sobre quais sGo os segmentos do sefor de servicos
que necessitam de apoio em seus estados e que estdo minimamente
organizados para que se possa dar inicio a projetos de parceria;

* Considerar os direcionamentos propostos nesse TR;

* Definir segmentos que poderdo ser apoiados com base em informa-
coes e critérios que subsidiem a tomada de decisdo;

* Reunir os principais interessados de um determinado segmento a
fim de entender as necessidades, caracteristicas e, se possivel, tracar
estratégias futuras de atuacdo;

* Formular uma estratégia de atuacdo para cada segmento que se
decida apoiar;

Formular e coordenar projetos de apoio ao setor de servicos;

Buscar apoio de associacbes empresariais, do governo local, de universi-
dades e institutos de pesquisa, além de outros parceiros interessados;

Estabelecer um canal de comunicacéo direto com outros SEBRAE/UF
e com o SEBRAE/NA para que, com base em experiéncias bem-suce-
didas, os estados possam propor e disseminar metodologias que te-
nham apresentado bons resultados junto aos segmentos de servicos.
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Cabe ressaltar que em cada um dos itens abaixo existem vérias
atividades que ndo foram incluidas. As listas abaixo servem de indica-
cdes apenas e ndo estdo completas.

Servigos pessoais

* Lavanderias e tinturarias
» Oficinas e reparos
* Decoracdo e atividades afins

* Cabeleireiros e outros tratamentos de beleza: manicure,
pedicure, depilagGo, massagem estética, tratamento da
pele, corte de cabelo, lavagem, tingimento etc.

* Atividades funerdrias e servicos relacionados: sepulta-
mento e cremacdo, remocdo e exumacdo de caddveres,
aluguel de locais para velérios, venda de tumbas, gestdo
e manutencdo de cemitérios etc.

* Massagens, saunas, clinicas de estética e spas

* QOutras atividades de servicos pessoais: astrélogo, viden-
te, agéncias matrimoniais, engraxates, carregadores de
malas, manobristas, atividades de tatuagem etc.

* Servicos pessoais diversos

Servicos de informdatica

* Atividades de Informdtica e servicos relacionados: ativi-
dades relacionadas ao desenho, instalacéo, operacéo e
manutencdo de hardware, sistemas e redes, bem como
o desenvolvimento e edicdo de software (programas de
informdtica)
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* Atividades de processamento de dados de vdrios tipos,
além de armazenamento e distribuicdo on-line de conte-
Udo eletrénico

* Consultoria em hardware: andlise das necessidades e pro-
blemas dos usudrios, assessoramento etc.

» Consultoria em software: atividades de consultoria rela-
cionadas ao desenvolvimento, producdo, edicdo e for-
necimento de documentacéo de software (programas de
informdtica), seja os prontos para uso e comercializacdo,
seja os desenvolvidos sob encomenda do cliente

* Desenvolvimento e edicdo de softwares prontos para uso
e software sob encomenda

* Desenvolvimento de software sob encomenda e outras
consultorias em software

* Processamento de dados: uso compartilhado de instala-
coes informdticas, servicos de hospedagem de pdginas
da internet efc.

* Atividades de banco de dados e distribuicdo on-line de
contetdo eletrénico: criacdo de banco de dados, arma-
zenamento de dados, acesso de clientes e pUblico a ban-
cos de dados organizados para consulta ou exploracdo
através de servidores, edicéo on-line de bancos de da-
dos, portais de busca da infernet etc.

* Manutencdo e reparacdo de méquinas de escritério e de
informdtica: computadores e equipamentos periféricos,
méquinas de escrever manuais e elétricas, maquinas de
fotocépia, maquinas de calcular eletrénicas (manuais ou
de mesa), caixas registradoras, equipamentos emissores
de cupom fiscal efc.

* Outras atividades de informdtica: recuperacdo de panes
informdticas, servicos de instalacdo de software etc.
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Servicos de imunizagdo, higienizagéo e limpeza em

prédios e domicilios

» Servicos de limpeza interior em prédios (escritérios, f4-
bricas, armazéns, estabelecimentos comerciais, profissio-
nais, residenciais, instituicdes publicas etc.)

* Servicos de limpeza de chaminés de fornos, caldeiras,
dutos de ventilacdo, refrigeracéo de ar etc.

* Servicos de limpeza de tratamento de piscinas

* Atividades de imunizacdo e de controle de pragas urba-
nas

» Servicos de eliminacdo de microorganismos nocivos por

meio de esterilizacdo em produtos agricolas, livros, equi-
pamentos médico-hospitalares, entre outros

Servicos de transporte terrestre/armazenagem
movimentagdo de cargas

» Transporte terrestre: transporte de passageiros e cargas
por rodovias, ferrovias e metropolitanos

* Qutros transportes terrestres: transporte escolar, trans-
porte de empregados para terceiros, transporte para ex-
cursdes, servicos de ambuléncia, transporte turistico

* Transporte rodovidrio de produtos perigosos: explosivos,
gases de todos os tipos, produtos inflamdveis liquidos ou
sélidos, substdncias oxidantes, téxicas ou infectantes, ma-
térias radioativas ou corrosivas, entre outros

* Transporte rodovidrio de mudancas e de cargas: servicos
de mudanca, servicos de guarda-méveis (caréter urbano,
interurbano e internacional)

* Transporte rodovidrio ndo-urbano

 Tdxis, transporte escolar e servicos de excurs@o
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* Transporte rodovidrio urbano

* Transporte aqUavidrio, de passageiros ou cargas: embar-
cacdes para fins turisticos, locacdo de embarcacées com
tripulacéo, operacdo de barcas, rebocadores e chatas

* Atividades auxiliares dos transportes terrestres (ha ati-
vidades similares para transporte aquavidrio e aéreo):
servicos de guincho de veiculos (reboque), servicos de
taxi, servicos de translado de passageiros, servicos de
guarda-volumes em terminais, exploracdo de edificios-
garagem e de parques de estacionamento, exploracéo
de centrais de chamadas e reservas de téxis, cobranca
de peddgio etc.

* Armazenamento e depdsito de cargas
* Organizacdo dos transportes de cargas

* Cargas e descargas

Servigos auxiliares da intermediagédo financeira,
seguros, previdéncia complementar e outros servicos
relacionados

* Infermediacdo financeira: atividades com finalidade de
criar, coletar e redistribuir fundos financeiros sob sua res-
ponsabilidade

* Servicos diversos de intermediacdo financeira: fundos de
investimento, sociedades de capitalizacéo, gestdo de ati-
vos intangiveis ndo-financeiros, outras atividades de inter-
mediacdo financeira (clubes de investimento, sociedades
de investimento, sociedades de participacéo, as holdings
de instituicdes financeiras, gestdo de fundos com fins di-
versos (culturais, beneficentes etc.)

* Seguros e previdéncia complementar, seguros de vida,
seguros ndo-vida (corretores de seguros, de saldde e pre-
vidéncia privada): atividades de criacéo e gestdo de fun-
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dos para todos os tipos de seguros e de fundos privados
para aposentadoria e planos de sadde

* QOutras atividades auxiliares da infermediacao financeira:
casas de cdmbio, corretores hipotecérios, servicos de in-
termediacdo na obtencdo de empréstimos, atividades de
operacdo de rede de auto-atendimento bancério

» Corretores de seguros, de satde e previdéncia privada
» Corretoras de titulos e valores mobilidrios

* Administracéo de mercados bursdteis

Servicos juridicos, contdbeis e de assessoria
empresarial

* Atividades juridicas: cartérios, auxiliares da Justica, regis-
tro de dominios de enderecos na internet

* Atividades juridicas: assessoria e preparacé@o de documen-
tos juridicos, consultoria, aconselhamento e representacao
em acdes civis, criminais, administrativas, trabalhistas etc.

* Atividades de contabilidade e auditoria
* Pesquisas de mercado e de opiniGo publica
* Gestdo de participacdo societéria (holdings)

* Atividades de assessoria em gestdo empresarial

Servicos de publicidade

* Atividades de criacéo e realizacdo de campanhas publicité-
rias, gestdo de espacos publicitarios, atividades de coloca-
¢Go de anuncios, servicos de alto-falante e de sonorizacéo,
distribuicéo ou entrega de material publicitdrio, promocéo
de vendas e publicidade, publicidade por mala-direta efc.
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Servicos de vigil@ncia, seguranca e investigacgéo

* Servicos de investigacdo, detetives particulares, servicos de
vigiléincia, escolta, protecdo de pessoas e propriedades,
assessoria no campo da seguranca industrial, servicos de
monitoramento de bens e pessoas por satélite, servicos de
adestramento de caes, além de transporte de valores

Servicos diversos prestados as empresas

 Atividades fotogrdficas: estdios fotogrdficos, atividades
de laboratério de revelacéo, impresséo, ampliacéo foto-
grdfica etc.

* Atividades de envasamento e empacotamento, por con-
ta de terceiros: envasamento, empacotamento, etiqueta-
gem, embalagem, engarrafamento etc.

* QOutras atividades de servicos prestados principal-
mente ds empresas, ndo especificadas anteriormente:
servicos de traducao, redacao, interpretacdo, servi-
cos de fotocédpias mecénicas, digitalizacédo etc., servi-
cos de contatos telefénicos, atividades de secretaria,
despachantes, leiloeiros, servicos de prevencao de in-
céndios, gestdo de espacos para exposicdo, centros
de servicos as empresas ou escritérios virtuais, entre
vdrios outros

Servicos de arquitetura, engenharia e de
assessoramento técnico especializado

* Servicos técnicos de arquitetura

* Servicos técnicos de engenharia

* Servicos técnicos de cartografia e topografia

* Atividades geodésicas, geoldgicas e de prospeccéo
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* Desenhos técnicos especializados de arquitetura e enge-
nharia

* Servicos de previsdo meteoroldgica
* Servicos de aerofotogrametria

Servigos de entrega

* Correio e outras atividades de entrega: entrega de jornais
e revistas em domicilio, transporte e entrega de docu-
mentos/cartas/volumes, coleta, distribuicdo e entrega de
correspondéncias e volumes diversos

Servicos prestados pelas agéncias de viagem

* Atividades de agéncias de viagem e organizadores de via-
gem: atividades de fornecimento de informacdo, asses-
soramento e planejamento de viagens, de organizacdo
de programas turisticos, de venda de programas turisti-
cos para qualquer fim, de reserva de hotel, atividades de
guias turisticos, de assisténcia a turistas etc.

Servigos de alojamento

(Estabelecimentos hoteleiros e outros tipos de alojamento tempordrio)
* Hotéis
* Pousadas

* Pensoes

Albergues
Bed&breakfasts

Alojamentos especializados para deficientes fisicos etc.
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Servicos de alimentacgéo

(Restaurantes e outros estabelecimentos de servicos de alimentacéo)
* Restaurantes e estabelecimento de bebidas, com servico
completo (ex.: choperias, whiskerias)

* Lanchonetes e similares: fast food, pastelarias, casas de
sucos, sorveterias, botequins e similares

* Fornecimento de comida preparada (catering): prepa-
racdo de congelados, empresas que preparam comida
para companhias aéreas e outros, restaurantes de em-
presas, restaurantes de hospi’rois, entre outros

* Servicos de bufé para banquetes, coquetéis, recepcoes etc.

* Restaurantes self-service ou de comida a quilo

Servicos de alimentacdo associados a espetéculos

Alimentacdo em quiosques, carrocinhas e trailers

Servigos sociais

* Servigos sociais com alojamento: assisténcia social a
criancas, idosos, excluidos, especiais efc.; albergues in-
fantis, orfanatos, instituicdes para pessoas incapacitadas,
centros de reabilitacdo diversos (alcodlatras, usudrios de
drogas etc.).

* Servicos sociais sem alojamento: atividades sociais de in-
formacéo, assessoria, orientacdo prestadas a individuos,
familias ou instituicdes privadas diversas. Inclui centros
de orientacdo (imigrantes, detentos, refugiados etc.).

Servigos de saude

* Atividades de atendimento hospitalar: servicos de hospi-
talizacd@o prestados a pacientes internos, sanatérios, cen-
tros de medicina preventiva etc.
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* Atividades de atendimento a urgéncias e emergéncias:
pronto-socorros com assisténcia 24 horas, leitos de ob-
servagdo, atividades em ambuléncias equipadas com
pessoal especializado (unidades terrestres e aéreas)

Atividades de atencdo ambulatorial: consultas e tratamen-
to médico e odontolégico prestados a pacientes externos
(consultérios, ambulatérios, postos de assisténcia médi-
ca, clinicas odontolégicas, oftalmoldgicas, clinicas em
empresas, centros geridtricos e a domicilio)

Servicos de vacinacéo e imunizacdo humana

Atividades de servicos de complementacdo diagndstica
ou terapéutica: atividades dos laboratérios de anatomia
patolégica, servicos de didlise, servicos de hemoterapia,
servicos de raio-X, radiodiagnéstico e radioterapia, ser-
vicos de quimioterapia, medicina nuclear, atividades dos
bancos de sangue etc.

Atividades de outros profissionais da drea da satde:
enfermeiros, nutricionistas, psicélogos, terapeutas, fo-
noaudiélogos, fisioterapeutas etc. Também inclui: ati-
vidades dos centros e nicleos de reabilitacao fisica, de
atenc@o psicoldgica etc.

Outras atividades relacionadas com a atencdo & sadde:
terapias ndo-tradicionais (cromoterapia, shiatsu etc.),
acupunturistas, podélogos, parteiras, curandeiros, entre
outros

Servicos veterindrios

* Servicos veterindrios: atividades dos hospitais veterinérios,
assisténcia veterinéria, diagndstico clinico-patolégico em
animais, servicos de vacinacao, servicos de esterilizacéo,
ambuléncias para animais
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Servicos voltados a educacao

* Infantil (creches, pré-escolas)

* Ensino fundamental

* Médio (educacdo especial, supletivos, ensino profissiona-
lizante, atividades de ensino a disténcia etc.)

* Técnico-profissionalizante ou educacéo profissional (edu-
cacdo profissional de nivel técnico, educacéo profissional
de nivel tecnolégico)

* Qutras atividades de ensino

Servicos de limpeza urbana, esgoto e atividades
relacionadas

* Coleta e transporte de residuos sélidos domésticos, ur-
banos e industriais, incineracéo e despejo em sitios de
disposicéo controlada ou vazadouros. Gestdo de ater-
ros sanitérios, gestdo de redes de esgoto domésticos e
industriais, tratamento e eliminacdo de residuos téxicos,
limpeza do solo contaminado etc.

Servicos voltados a atividades desportivas e outras
relacionadas ao lazer

* Atividades desportivas: gestdo de estddios, gindsios, qua-
dras de ténis, piscinas; organizacdo e exploracéo de ati-
vidades esportivas por clubes; promocao e organizacéo
de eventos esportivos; atividades de érbitros e treinado-
res; ensino de esportes em escolas esportivas; atividades
em centros de musculacdo; pesca desportiva e de lazer;
corrida de cavalos etc.

* Academias de gindstica
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* Outras atividades relacionadas ao lazer: exploracdo de
jogos de azar; boliche e bingo; concessiondrias de lote-
rias; exploracéo de parques de diversao; exploracdo de
centros de equitacéo; exploracéo de fliperamas etc.

Servicos voltados a atividades recreativas, culturais,
artisticas e de espetdaculos

* Atividades cinematogrdficas e de video: producéo de filmes
cinematogrdficos e fitas de video; filmes institucionais ou
publicitérios, producéo de programas de televiséo, ativi-
dades de dublagem, mixagem, estidios, gravacéo etc.

* Atividades de distribuicdo de filmes e de videos: distribui-
cé@o (venda ou aluguel) de filmes e fitas de video

Atividades de projec@o de filmes e de videos: em salas de
cinema, ao ar livre, em salas privadas ou outros locais

Loterias, jogos eletrénicos e outros

Producéo de filmes e fitas de videos

Lan Houses

Atividades de teatro, mUsica e outras atividades artisticas
e literdrias

* Gestao de salas de espetdculos: salas de teatro, de musica,
cabarés, cafés-teatros, casas de espetéculos entre outras

* Outras atividades de espetéculos (circos, rodeios etc.)

Servicos de radio, televiséo e noticias
* Atividades de rddio

* Atividades de televisao

» Agéncias de noficias: coleta, sintese e difusdo de materiais
para a imprensa (textos, fotos, filmes)
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Servigos voltados a bibliotecas, arquivos, museus e
outras atividades culturais

* Atividades de bibliotecas e arquivos: servicos de docu-
mentacdo e pesquisa bibliogréfica, manutencéo de ar-
quivos histéricos, gestdo de bibliotecas de leitura e arqui-
vos publicos efc.

* Atividades de museus e de conservacdo do patrimdnio his-
térico: gestdo de museus de todo o tipo, conservacao de
lugares e edificios histéricos

* Atividades de gestdo de jardins boténicos, zoolégicos,
parques nacionais e reservas ecolégicas

Servicos imobilidrios
* Aluguel de iméveis: aluguel e gest@o de bens imobilidrios,

aluguel de terras para exploragé@o agropecudria, locacdo
de apart-hotéis, aluguel de vagas de garagem

* Atividades imobilidrias, incorporacdo, compra e venda de
imdveis: promocdo de projetos imobilidrios, organizacdo
de meios financeiros, técnicos e fisicos para a realizacdo
de empreendimentos imobilidrios, residenciais ou ndo etc.

* Atividades imobilidrias por conta de terceiros: corretagem
e avaliacdo de imdveis, administracdo de imdveis por
conta de terceiros

* Condominios prediais: atividades de prestacdo de servi-
cos em condominios prediais, residenciais ou ndo, por
empregados contratados pelos condominios

Servicos de aluguel de veiculos

* Aluguel de veiculos, méquinas e equipamentos sem con-
dutores ou operadores e de objetos pessoais e domésti-
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cos: aluguel de maquinas e equipamentos com pessoal
de operacéo para construcdo, aluguel de veiculos de
passageiros com motorista, aluguel de caminhdes com
motorista, aluguel de embarcacées com tripulacéo, alu-
guel de aeronaves com tripulacéo

* Aluguel de automéveis e outros carros de passeio, sem
motorista, e arrendamento mercantil (leasing financeiro)
de automodveis e outros carros de passeio

* Aluguel de outros meios de transporte (terrestre, embarca-
cdes e aeronaves), sem condutor: énibus, motocicletas,
trailers, caminhées, reboques, semi-reboques, contéine-
res e similares

Servicos de sele¢do, agenciamento e locacéo de mao-
de-obra

* Atividades de recrutamento e selecdo de pessoal (inclusi-
ve executivos), agenciamento, fornecimento a terceiros de
pessoal recrutado e remunerado por agéncias de traba-
lho tempordrio etc.

Ensaios de materiais e de produtos/andlises de
qualidade

* Andlises, ensaios e inspecdes de produtos, materiais, ser-
vicos etc., controle técnico das construcdes, realizacdo de
provas de resisténcia, certificados de homologacdo de
barcos avides etc.
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Servigos de aluguel de mdaquinas e equipamentos/
aluguel de itens diversos

* Aluguel de méquinas e equipamentos agricolas, sem ope-
rador: colheitadeiras, arados, adubadoras etc.

* Aluguel de méquinas e equipamentos para a construcdo
e engenharia civil

* Aluguel de mdaquinas e equipamentos para escritérios

* Aluguel de maquinas e equipamentos de outros tipos (ex-
tracGo de minérios e petréleo, materiais e equipamen-
tos para eventos, aparelhos de uso cientifico, médico e
hospitalar, equipamentos cinematogréficos, de motores,
turbinas e mdquinas-ferramenta entre outros

* Aluguel de objetos pessoais e domésticos: material tele-
fénico, roupas de cama, mesa e banho, empréstimo de
livros e revistas, de fitas de video, para atividades recrea-
tivas e desportivas etc.

Servicos de pesquisa e desenvolvimento

* Pesquisa e desenvolvimento: pesquisas bdsicas, trabalhos
experimentais ou tedricos, pesquisa aplicada, pesquisa
experimental

* Pesquisa e desenvolvimento das ciéncias fisicas e naturais:
nas dreas de biologia, medicina, bioquimica, farmdcia,
agronomia etc.

* Pesquisa e desenvolvimento das ciéncias fisicas e de en-
genharia: matemdtica, fisica, astronomia, quimica, geo-
ciéncias efc.

* Pesquisa e desenvolvimento das ciéncias sociais e huma-
nas: economia, psicologia, direito, sociologia, lingUistica,
artes, arqueologia etc.
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