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APRESENTACAO

A obra “Administracdo, Empreendedorismo e Inovagdo” compreende uma
série com trés volumes de livros, publicados pela Atena Editora, os quais abordam
diversas tematicas inerentes ao campo da administracdo. Este segundo volume é
composto por dezenove capitulos desenvolvidos por pesquisadores renomados e
com solida trajetoria na area.

Dessa forma, esta obra € dedicada aqueles que desejam ampliar seus
conhecimentos e percepgdes sobre Administracao, Empreendedorismo e Inovacgao,
por meio de um arcaboucgo tedrico especializado. Ainda, ressalta-se que este livro
agrega ao campo da Administracdo, Empreendedorismo e Inovacdo a medida em
que reune um material rico e diversificado, proporcionando a ampliacédo do debate
sobre os temas e conduzindo gestores, empreendedores, técnicos e pesquisadores
ao delineamento de novas estratégias de gestao. A seguir, apresento os estudos que
compdem os capitulos deste volume, juntamente com seus respectivos objetivos.

O primeiro capitulo é intitulado “As Inten¢gdes Empreendedoras na Carreira de
Digital Influencer’ e objetivou entender as intengdes empreendedoras na carreira de
digital influencers. O segundo capitulo tem como titulo “Papéis e Desafios de Mulheres
Cientistas no Empreendedorismo Brasileiro” e objetivou analisar alguns fatores que
ainda contribuem para a pouca presenca de mulheres cientistas - sobretudo na area
do empreendedorismo - no Brasil. O terceiro capitulo, intitulado “Relagbes do Estilo
Cognitivo com a Autoeficacia e a Intencdo Empreendedora”, objetivou analisar as
relacdes entre estilos cognitivos com a autoeficacia e a intencdo empreendedora de
estudantes, sob influéncia do comportamento planejado.

O quarto capitulo é intitulado “Empreendedorismo Social no Brasil: diferentes
conceitos e um mesmo objetivo” e teve como objetivo realizar uma revisdo de autores
nacionais e internacionais, dos conceitos de empreendedorismo, empreendedorismo
social e negocios sociais. O quinto capitulo, intitulado “Empreendedorismo Social:
diagnostico do ambiente de negocio de um empreendimento social”, buscou diagnosticar
o modelo de negécio de um empreendimento social, considerando as pessoas € 0
associativismo. O sexto capitulo tem como titulo “Comunicagéo para a Transformacéao:
empreendedorismo social e sustentabilidade no projeto pedagdgico do curso de
publicidade e propaganda” e objetivou analisar no ambito do Projeto Pedagdgico do
curso de Publicidade e Propaganda da Universidade Metodista acerca das praticas
pedagdgicas que sao desenvolvidas a partir de uma abordagem de comunicacéo
participativa, dialégica e transformadora, de forma a envolver os alunos e aproximar
todos os publicos de interesse, na gestao dos seus processos de comunicag¢ao onde
se amplia possibilidades reais na comunicacéo social.

O sétimo capitulo é intitulado “Empreendedorismo e Desenvolvimento: uma
analise multivariada do Programa Microempreendedor Individual — MEI” e objetivou
apresentar um cenario do Microempreendedor Individual - MEI, de forma a analisar



0s beneficios e a efetividade deste programa. O oitavo capitulo tem como titulo “Uma
Analise Bibliométrica da Producéo Cientifica sobre Economia Solidaria no Brasil” e
objetivou identificar e analisar a literatura sobre economia solidaria, através da busca
de publicacdes, em peridédicos e eventos nacionais, relacionadas ao tema no Brasil,
objetivando destacar sua importancia no desenvolvimento local e regional, no periodo
de doze anos (2003-2015). O nono capitulo, intitulado “Empresas Juniores e seu Papel
Social quanto Projeto de Extenséo”, trata-se de um relato de experiéncia que traz o
papel social de uma empresa junior junto a sociedade.

O décimo capitulo, intitulado “O Caso da ENACTUS: uma rede para atenuar os
desafios no uso da pesquisa participativa ativa”, trata-se de um ensaio que examina
como os métodos participativos podem desempenhar um papel crucial, produzindo
resultados socialmente robustos que contribuem para a solugcdo de problemas
complexos. O décimo primeiro capitulo tem como titulo “Ensino da Gestao no Brasil: a
producéo cientifica no quadriénio 2013-2016” e buscou responder a seguinte questéao
de pesquisa: quais os padrées da producdo cientifica brasileira acerca do tema
“Ensino de Administracéo no Brasil”, na base SPELL, entre 2013 e 2016?. O décimo
segundo capitulo, intitulado “Otimizacdo do Ensino Pratico por Meio da Utilizacao
da Plataforma SIMULAVest”, teve como objetivo relatar a satisfacdo de um grupo
de discentes facilitadores extensionistas de um projeto de cursinho preparatério na
elaboracdo de simulados através de uma maneira mais dindmica e pratica, que é
através da plataforma do software SIMULAVest.

O décimo terceiro capitulo tem como titulo “RochaGo: uma atividade real baseada
em um jogo virtual” e trata-se de um estudo pratico que buscou aproveitar o conceito
geral de busca no mundo real do game para fomentar que os alunos do quarto ano
do curso de Geologia da UNIMONTE fossem “ao mundo real” buscar rochas reais,
em ambientes até entdo inusitados para eles, na disciplina Geologia do Brasil. O
décimo quarto capitulo é intitulado “Um resgate empirico sobre a internacionalizagao
na hotelaria: apresentando um framework das abordagens teéricas no segmento”
e buscou propor um resgate de estudos empiricos acerca da internacionalizacao
na hotelaria. O décimo quinto capitulo € intitulado “Opcdes de Financiamento da
Inovacao: uma visao do pequeno e médio empresario” e tem o intuito de debater como
séo compreendidas as politicas de financiamento a pesquisa e ao desenvolvimento
para as pequenas € médias empresas no cenario nacional, além de apresentar os
mecanismos de financiamento e seu funcionamento nas politicas de divulgacdo de
massa, para a evolucao do parque tecnoldgico no Brasil.

O décimo sexto capitulo tem como titulo “Eventos para e com o Consumidor.
Como? Design Thinking” e propde o uso da Metodologia do Design Thinking (imerséo,
problematizacéo, ideacao, prototipagem e teste) para agregar inovagdes aos encontros
de pessoas nos diversos modelos de eventos. O décimo sétimo capitulo é intitulado
“A Inovacdo como Geradora de Competitividade Econémica e Mercadologica: uma
andlise baseada no setor de servigos na sociedade contemporanea” e propde uma



reflexdo sobre o atual cenario e as perspectivas de inovagao no universo da prestacéo
de servigos. O décimo oitavo capitulo tem como titulo “As Contribuicbes da Teoria
Comportamental da Administracéo para a Inovacéo das Politicas de Gestéo de Recursos
Humanos: O homus administrativus como parte central da evolucéo da organizacao”
e objetivou apresentar as principais caracteristicas atualmente apresentadas pelas
politicas de recursos humanos, verificando as prerrogativas e semelhancas com a
Teoria Comportamental. O décimo nono capitulo, intitulado “Exceléncia no Ensino da
Gestao no Brasil: a producéo cientifica no quadriénio 2013-2016”, teve como objetivo
apresentar respostas a questao de pesquisa: quais os padrdes da producao cientifica
brasileira acerca do tema “Ensino de Administracao no Brasil”, na base SPELL, entre
2013 e 20167

Assim, agradecemos aos autores pelo empenho e dedicagao que possibilitaram
a construcdo dessa obra de exceléncia, e esperamos que este livro possa contribuir
para a discussao e consolidacédo de temas relevantes para a area de Administracéo,
Empreendedorismo e Inovacgao, levando pesquisadores, docentes, gestores, analistas,
técnicos, consultores e estudantes a reflexdao sobre os assuntos aqui abordados.

Clayton Robson Moreira da Silva
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CAPITULO 16

A INOVACAO COMO GERADORA DE
COMPETITIVIDADE ECONOMICA E
MERCADOLOGICA: UMA ANALISE BASEADA
NO SETOR DE SERVICOS NA SOCIEDADE

Diego José Casagrande

Mestrando do Programa de P6s-Graduacao em
Engenharia de Produgdo — Universidade Federal
de Sao Carlos (UFSCAR) — Sao Carlos — SP

Janaina de Oliveira

Mestre em Ciéncias Sociais e docente efetiva
do Instituto Taquaritinguense de Ensino Superior
(ITES) — Taquaritinga — SP

Natalia Maria Casagrande

Mestre em Ciéncias Sociais e docente efetiva
do Instituto Taquaritinguense de Ensino Superior
(ITES) — Taquaritinga — SP

RESUMO: Estabelecida globalmente como uma
ferramenta essencial na busca pela melhoria
continua das empresas de qualquer segmento,
a inovagao, no setor de servicos, ainda é pouco
explorada em comparacdo a abordagem
existente na esfera dos bens fisicos. Ao contrario
dos produtos, 0s servicos, em sua maioria,
néo tendem a exigir um alto grau tecnologico
e processual para serem desenvolvidos, mas
sim a combinacdo de fatores distintos, tais
como potencial humano e recursos intelectuais.
Este estudo propde, deste modo, uma reflexao
sobre o atual cenario e as perspectivas de
inovacao no universo da prestacéo de servigos,
tendo a revisdo bibliografica como metodologia
de pesquisa. Por meio do referencial tedrico
proposto, observou-se que a inovagdo em
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CONTEMPORANEA

Servicos é um processo recente e com inumeras
lacunas a serem exploradas nas esferas
académica e organizacional. Com isso, ainda
gue possa se observar a necessidade de um
olhar mais critico e aprofundado da literatura
sobre o problema de pesquisa abordado, foi
possivel observar que a inovagao, perante a sua
funcéo agregadora de valor, € uma ferramenta
essencial para a geragao de competitividade e
0 aumento da eficacia das empresas do ramo
de servicos.

PALAVRAS-CHAVE:
Prestacao de servicos. Competitividade.

Inovacdo. Empresas.

ABSTRACT:Established globally asanessential
tool in the quest for continuous improvement of
enterprises of any segment, innovation in the
service sector is still little explored compared
to the approach in the realm of physical
goods. Unlike products, services, for the most
part, do not tend to require a high degree of
technology and process to be developed, but
rather the combination of distinct factors such
as human potential and intellectual resources.
This study proposes, therefore, a reflection on
the current scenario and the perspectives of
innovation in the service rendering universe,
having the bibliographical revision as research
methodology. Through the proposed theoretical
framework, it was observed that the innovation
in services is a recent process and with many
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gaps to be explored in the academic and organizational spheres. Thus, although the
need for a more critical and in-depth look at the literature on the research problem
can be observed, it was possible to observe that innovation, in view of its value-adding
function, is an essential tool for the generation of competitiveness and increasing the
effectiveness of service companies.

KEYWORDS: Innovation. Companies. Provision of services. Competitiveness.

11 INTRODUCAO

Segundo Vargas e Zawislak (2006), o debate tedrico acerca da inovagdo em
servicos é bastante novo e controverso. Por um lado, alguns autores se debrucam
sobre a validade de se trabalhar com um conceito especifico de inovagcdao em
organizacdes do setor de servicos. Por outro lado, emerge-se uma teoria especifica
para a inovagdo em servicos, considerando que as organizagdes inovam mediante
as suas demandas, apesar desse processo guardar especificidades em relagéo ao
verificado na manufatura.

Para Tidd e Bessant (2015), a inovacao é movida pela habilidade de estabelecer
relacOes, detectar oportunidades e, consequentemente, obter proveito delas. Diante
dessa perspectiva, observa-se que as organizagdes que possuem sucesso na gestao
da inovacédo sobressam-se perante as outras, destacando-se em paréametros como
crescimento e desempenho financeiro.

Diante de um cenario mercadoldgico dindmico, a inovagéo é cada vez mais vista
como uma importante maneira de assegurar vantagem competitiva. Além disso, trata-
se de uma forma mais segura de defender posicoes estratégicas. Empresas inovadoras
tendem a serem melhores sucedidas em comparagcdo com aquelas que nao inovam.
As empresas que possuem maior participacdo no mercado e lucratividade também
sao as que inovam mais.

Nos paises considerados desenvolvidos, percebe-se o0 redirecionamento dos
niveis de emprego dos setores de produgao, construcéo civil, mineracao e agricultura
para o setor de servigcos, do qual inclui o varejo, finangas, transporte, comunicacao,
entretenimento, os servicos publicos em geral e os profissionais liberais (TIDD;
BESSANT, 2015).

De acordo com Moreira e Vargas (2015), as capacidades inovadoras das
empresas impactam diretamente nas suas condicbes de competir no mercado e
promover o surgimento de solucdes capazes de gerar beneficio econédmico. Com isso,
mais do que um fenémeno de interesse organizacional, a capacidade de inovacéo
das organizacdes € caracterizada como um meio para aumentar a competitividade das
mesmas e gerar desenvolvimento econémico.

Para Tidd e Bessant (2015), no contexto da inovacgéo de servicos, a busca e o uso
do conhecimento dos clientes s&o intensos. InUmeros tipos de servigos sao criados e
consumidos simultaneamente, tornando o entendimento e a empatia do consumidor
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final essenciais para o sucesso dos mesmos. Tal fato ndo exclui, por exemplo, a
importancia de novos conhecimentos e possibilidades tecnologicas neste segmento.

Segundo Kon (2016), a nogdo que prevaleceu durante muitas décadas na
teoria econémica tradicional é de que a inovacao se relaciona fortemente ao contexto
econbmico dos produtos tangiveis das industrias manufatureiras, enquanto que os
setores de servicos mantém sua posicao subordinada a estas atividades. No entanto,
0 que se verifica atualmente € uma mudanca desse cenario, com o setor de servicos
tornando-se agregador de inovagoes.

Neste sentido, o estudo em questao tem como finalidade enfatizar a importancia
do processo de inovacdo nas empresas que atuam no segmento de servigos. O
estudo, desta forma, estabelece uma reflexdo sobre o atual cenario e as perspectivas
de inovagéo no ramo de servigcos, tendo como base a literatura académica brasileira
na area. O principal objetivo deste trabalho, portanto, é fornecer um panorama geral
da relagao entre inovacgoes e servigos.

21 PANORAMA GLOBAL DO SETOR DE PRESTACAO DE SERVICOS

De acordo com Razzolini Filho (2010, p. 30), “servico é uma atividade ou o conjunto
de atividades através da qual pretendemos que um produto, ou conjunto de produtos,
satisfaca as necessidades, desejos e/ou expectativas do cliente/consumidor”. O autor
ainda afirma que os servicos sao capazes de agregar valor aos produtos das empresas,
diferenciando-os perante a concorréncia. O servico pode, assim, complementar um
produto.

Os servigos podem ser considerados elementos que atuam visando a conquista
da fidelidade e da retenc&o dos clientes, auxiliando assim diretamente nas estratégias
mercadoldgicas das empresas. Com base na conceituacdo de servigos, torna-se
possivel observar que os mesmos sao fundamentais para a diferenciacdo competitiva
das organizagdes nos sistemas econdmicos dos quais estao inseridas.

Seguindo o viés conceitual, Kotler e Keller (2006, p. 397) afirmam que “servico &
qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer
a outra e que nao resulta na propriedade de nada. A execugao de um servico pode
estar ou ndo ligada a um produto concreto”. Os servicos, de modo geral, apresentam
quatro caracteristicas basicas e principais que os diferenciam significativamente dos
bens fisicos, sendo essas as seguintes: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade
e perecibilidade.

Segundo a OCDE (2006), conforme informacdes existentes no Manual de Oslo, o
desenvolvimento de processos pode ser mais informal para servigos do que para bens
fisicos e/ou tangiveis, consistindo assim de uma fase inicial consistindo de pesquisa
e seguida da uniao de ideias e da avaliacao comercial. Por fim, ocorre o processo de
implementacéo.
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De acordo com Calabria et al. (2013), a medida que o setor de servicos se
expande na economia global e brasileira através da impulsao dos vetores da ciéncia,
tecnologia e inovagéo, cresce a importancia e a necessidade de se estuda-lo de forma
mais profunda e abrangente. No contexto contemporaneo, o setor de servicos é cada
vez mais relevante para as economias mundial e emergentes. O papel dos servicos
também merece destaque em sua inter- relagdo com os demais setores de atividade
econémica como um todo.

Para Vargas (2009), o peso do setor de servi¢cos na geracao de emprego e renda
tem despertado, cada vez mais, o interesse na compreensdo da dindmica destas
atividades. Neste contexto, tanto académicos quanto gestores publicos tém procurado
refletir sobre o papel dos servicos em estratégias de desenvolvimento local. Apesar
de suas particularidades gerenciais e técnicas, o setor de servicos possui interacéo
significativa em todo o cenéario empresarial, tendo em vista a sua interligacdo com o
desenvolvimento de produtos em geral.

Segundo Vargas et al. (2013), o avanco do setor de servi¢os no Brasiltem chamado
a atencéao de pesquisadores, empresarios e formuladores de politicas publicas, tendo
em vista que 0 mesmo responde por mais de dois tercos do Produto Interno Bruto
(PIB). No entanto, é possivel identificar um gap entre a realidade observada nesse
setor e 0 conhecimento gerado sobre o0 mesmo no Brasil. Sobretudo, quando se
observa a capacidade do setor de servicos de contribuir para longos periodos de
desenvolvimento econémico, permitindo a consolidacéo brasileira no rol das principais
economias do mundo.

Para Klement e Yu (2008), devido a importancia do setor de servicos na economia
brasileira, pode-se perceber que se trata de um tema relevante. Ha, de modo geral,
uma crescente demanda das organizacgdes por diversos servicos em virtude do papel
da informacéo e do conhecimento na sociedade.

Observa-se, diante de uma nova configuracdo estratégica empresarial, que o
setor industrial tem incorporado a no¢cao de servicos em seus processos, assim como
o setor de servigcos tem evoluido consideravelmente em suas estratégias.

2.1 Os servicos e sua participacao nos cenarios econdémico e mercadolégico

Para Faria e Sofia (2012), o setor de servigcos constitui parte importante da atividade
econbmica total e do emprego na maioria das economias mundiais, oferecendo assim
uma contribuicdo direta para seu crescimento.

Segundo Rezende e Toyoshima (2014), o setor de servicos vem ampliando
significativamente a sua participacdo na geracdo de empregos e na agregacao
de valor econémico. A principal peculiaridade da inovagcdo em servigcos é que esta
ocorre, comumente, no ambito dos processos e ndao dos produtos. Como o setor de
servicos é mais heterogéneo do que a industria e o comércio, cada servico distingue-
se dos demais devido a intensidade de conhecimento empregado e das inovacoes
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implementadas para executa-los.

De acordo com Gualberto e Moreira (2010), os servicos possuem caracteristicas
bastante especificas que por muitos anos foram pouco exploradas por estudiosos, ja
gue eram vistos como atividades de nivel inferior e que ndo agregavam riqueza para a
economia. Contudo, a crescente importancia das atividades de servigos nas principais
economias esta despertando interesse no sentido de se compreender a dindmica
dessas atividades, suas implicagdes e relacbes com os demais setores.

Segundo Santos et al. (2017), em paises em desenvolvimento e em nagdes
desenvolvidas, o setor de prestacdo de servicos agrega maior valor econémico do
que a agricultura, a exploracdao de matéria prima e a produg¢ao de bens de consumo
tangiveis.

No ambito da administragdo publica e das organiza¢des sem fins lucrativos, por
sua vez, os servigcos séo primordiais para o desenvolvimento das atividades dessas
instituicbes. Os servicos, dada a importancia de suas atividades mercadologicas,
dominam a maioria dos paises atualmente e sédo considerados o sustentaculo
dominante da economia no século XXI.

Para Negri e Kubota (2006), os paises que desejam alcancar niveis maiores de
desenvolvimento, melhorar as condi¢des de vida de suas populacbes e aumentar a
competitividade das suas empresas ndo podem fazé- lo sem a existéncia de um setor
de servicos dinamico, abrangente e devidamente estruturado. O desenvolvimento
econbmico dos paises depende da eficiéncia com que as organiza¢des conseguem
atender a demanda de servigos da populag¢ao e da forma como estes podem impulsiona-
los.

Por estarem demonstrando ser cada vez mais intensivos em conhecimento, os
servicos sao responsaveis por fornecer insumos para a inovacgéo na producgéao. O setor,
como importante fornecedor de insumos tanto para a industria e para o comércio como
para outros servigcos, tem fungao relevante no crescimento da economia e na geracéao
de emprego.

De acordo com Tidd e Bessant (2015), o setor de servigos inclui uma diversidade
de atividades e negdcios em seu portfolio. O segmento engloba desde consultores
individuais e lojistas até financeiras multinacionais de grande porte. Também é possivel
visualizar atividades inerentes ao setor de servicos em organizagdes publicas e do
terceiro setor sem fins lucrativos, bem como em diferentes insténcias governamentais
na saude e na educacéo.

Em grande parte das organizagdes, visualiza-se uma combinac¢&o de produtos e
servicos. E possivel posicionar uma operacéo que envolve tanto um produto quanto um
servico, que na maior parte dos casos ocorrem simultaneamente. Um restaurante, por
exemplo, oferece um produto, mas a sua oferta também inclui um servi¢co associado,
cuja importancia € no minimo igual a do produto. Da mesma forma, empresas do setor
de produtos oferecem servico especificos de pds-venda, fornecendo assim suporte ao

cliente.
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O setor de servigos possui uma ampla gama de operagdes distintas, como os
servicos que ndo requerem especializacao (limpeza, cuidados domésticos), os servicos
que envolvem competéncias avancadas (advocacia, medicina e servicos bancarios)
e 0s de consumo em massa (transporte, telecomunicacdes e servicos publicos em
geral). As dimensdes utilizadas para segmentar os servigos incluem a quantidade de
esforco envolvido e o grau de customizacéao ou de interac&do com os clientes (TIDD;
BESSANT, 2015).

Para Santos et al. (2017), no ambito da literatura de servigos, a questao da
inovacao tem ganhado espaco entre pesquisadores, académicos e gestores. Tal fato
tornou a inovagcdo em servicos um tema que despertou o interesse corporativo na
vertente do papel na estratégia competitiva empresarial. Segundo Moreira e Vargas
(2015), a necessidade de atendimento as constantes demandas mercadoldgicas
desencadeia um processo de desenvolvimento de servicos com novas caracteristicas,
gerando assim uma dinédmica inovadora no setor.

De acordo com Kon (2016), os servicos adotam inovacgdes tecnoldgicas criadas
pelas manufaturas. Contudo, os mesmos ainda produzem poucas inova¢oées em seu
proprio contexto e, dessa forma, permanecem com baixos desempenhos na geracao
de valor adicionado. Além disso, a maioria de seus empregos s&o de baixa qualificagao.
Com o advento da visdo schumpeteriana, porém, esta ideia tornou-se questionada
gradativamente.

Nas economias atuais, a visao tradicional € posta em xeque por investigacdes
empiricas que identificaram a intensa inovagao em atividades de servicos, inclusive em
setores que nao apresentam fins lucrativos, tais como os servicos sociais e publicos.

Para Tidd e Bessant (2015), as empresas que se destacam na inovacdo em
prestacao de servicos gastam mais em pesquisa e desenvolvimento para mudar o que
ja oferecem, bem como as formas de comercializar essas ofertas. Além disso, muitas
empresas passaram por alguma reformulacédo tecnoldgica e investiram ativos fixos
com a finalidade de inovar.

31 A DINAMICA CONTEMPORANEA DA INOVACAO EM SERVICOS E SUAS
PERSPECTIVAS

Para Ferreiraetal. (2015), o estudo dainovacao no setor de servicos se caracteriza
por uma situacdo bem diferente em comparagcdo a industria de bens tangiveis. A
inovacao em servicos constitui uma literatura que surgiu a partir da década de 1990.
Neste sentido, foi fundada no pressuposto de que as empresas de servicos também
inovam.

Para compreender esse fenbmeno, o campo cientifico tem tentado desenvolver
modelos tedricos proprios que permitam analisar o processo de inova¢ao em servicos,
sem a existéncia do viés das teorias de inovagao concebidas sobre uma base empirica
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hegemonicamente de carater industrial (FERREIRA et al., 2015).

Neste contexto, Vargas e Zawislak (2006, p. 140) afirmam que “de formarecorrente
0s servigos sao encarados como um setor reflexo, cuja dindmica seria dependente dos
movimentos da industria e, neste sentido, incapaz de autonomamente sustentar o
crescimento de longo prazo de uma regido ou pais”.

Manhaes (2010) afirma que, dado os cenarios competitivos mercadoldgico e
global contemporaneos, a inovagcao em servicos € um tema que demanda ser estudado
em maior abrangéncia e aprofundamento. Embora exista um relevante numero de
pesquisas sobre inovacdo, conhecimento e colaboracédo, proporcionalmente sao
poucas as que procuram articular esses conceitos sob a esfera dos servi¢os e propor,
de fato, resultados concretos.

A origem dessa tendéncia esta no fato de a producado ter se tornado t&o
automatizada que o nivel de emprego gerado no setor é proporcionalmente menor do
gue o observado no setor de servigos. Outro aspecto relevante é que muitos servicos
sao caracterizados por niveis elevados de contato com o consumidor. Além disso, 0s
servicos tém forte carater presencial. Tais fatores, portanto, demonstram a demanda
por mé&o de obra direta no setor de servigos.

Na maioria das economias avancadas, tais como os Estados Unidos e o Reino
Unido, por exemplo, os servicos geram até trés quartos da riqueza e s&o responsaveis
por 85% da geracéo de empregos. Apesar dessa importancia, o conhecimento cientifico
sobre a gestao da inovagao no setor é relativamente limitado. O papel essencial dos
servicos nunca foi ignorado, mas a inovagao no setor precisa ser melhor estudada
(TIDD; BESSANT, 2015).

De acordo com Venancio, Andrade e Fiates (2014), até a década de 1990, a
inovagao em servigcos era apontada como uma consequéncia da inovagéo tecnoldgica.
Entretanto, cada vez mais o0 tema inovacao em servigos tem ganhado um espaco
préprio na academia. Fato este que pode ser justificado pela importancia que o setor
de servigcos possui nos dias atuais.

Neste sentido, Resende Junior e Guimaraes (2012) afirmam que o setor de
servicos tem assumido importéncia crescente na economia dos paises em geral, fato
esse que vem impulsionando pesquisas sobre inovagéo em servicos, configurando-se
assim como um novo campo de estudos na area administrativa. Trata-se de uma nova
tendéncia a ser explorada.

A inovagao em servicos, inicialmente considerada como uma consequéncia da
inovacao tecnoldgica ou da producgao, tem recebido espaco na literatura académica
nos ultimos anos. Tal fato, por sua vez, se deve a construgcdo de um campo proprio
para o tema, decorrente do crescimento da importéncia do setor de servicos junto a
economia em geral.

Para Milles (2007 apud Vasconcellos e Marx, 2011), o estudo de inovagdes em
servicos € um campo relativamente novo. Segundo o autor, é frequente a abordagem
do processo inovador de empresas produtoras de bens, mas nem tanto de trabalhos
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académicos que abordam a inovagcdo em servicos como 0 seu tema central. Ainda
ndo esta claro como as organizagdes de servigo inovam, apesar de alguns artigos
tentarem explicar o fenémeno.

Neste contexto, Leo e Gamarra (2017) afirmam que, apesar dos importantes
avangos na pesquisa em inovacao em servigos, a area em questdo ainda possui
muitos desafios a serem superados. Segundo Faria e Sofia (2012), apesar de sua
relevancia econémica, a inovagéo em servicos nao tem recebido a atengéo suficiente
nas pesquisas. Reconhece-se, contudo, que as empresas de servigos nao sao apenas
receptoras de inovacbes tecnologicas, mas também criadoras de inovagdes em
processos e relacdes com os clientes. Vargas et al. (2013) ressalta que o crescente
papel dos servicos no conjunto da atividade econdmica esteve, por um longo periodo,
a margem das preocupagdes dos tebricos da inovacdao. O foco sempre esteve
direcionado para os bens fisicos. Essa tendéncia, porém, vem sendo contraposta no
cenario contemporéaneo, ainda que se possa identificar distintos niveis de analise no
conjunto de trabalhos e pesquisas sobre inovagao em servicos.

Na perspectiva de Vasconcellos e Marx (2011), as empresas de servicos realizam
atividades de P&D em menor intensidade se comparadas as empresas de manufatura,
além de nao possuirem laboratorios para tal finalidade. Tais fatos contribuem para
justificar a conduc¢do de pesquisas que buscam uma melhor compreensédo sobre a
maneira como as empresas de servi¢cos inovam e estao estruturadas dentro de seus
contextos de atuagao.

A inovagdo em servicos € mais do que a mera aplicagcdo de tecnologia da
informac&o em processos. Em linhas gerais, as inovagdes representam diferencas
significativas no modo como os clientes utilizam e percebem os servicos prestados.
Além da tecnologia, s&o necessarios investimentos em competéncias e métodos de
trabalho para mudar o modelo de negdcios e a estratégia de marketing em servigos
(VASCONCELLOS; MARX, 2011).

Segundo a OCDE (2006), as atividades de inovacao em servicos também tendem
a ser um processo continuo, consistindo em uma série de mudancgas incrementais
tanto em produtos quanto em processos. Tal fato, por sua vez, pode eventualmente
dificultar a identificacdo das inovagdes em servicos em termos de eventos isolados,
diferentemente do que ocorre na implementagcdo de uma mudancga significativa em
produtos e bens tangiveis.

Para Tidd e Bessant (2015), as definicbes acerca de inovagdo podem variar na
teoria. No entanto, todas elas ressaltam a necessidade de completar os aspectos de
desenvolvimento e de aprofundamento de novos conhecimentos, ndo se restringindo
somente a invengao.

A inovagdo pode ser caracterizada como o processo de transformar ideias em
realidade e lhes capturar o valor. No que se refere a servigos e processos, a inovagao
engloba, em linhas gerais, mudancas na forma como os produtos ou servigos s&o

criados e entregues.
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3.2 O processo de estreitamento das relacoes entre inovacoes e servicos

Na perspectiva de estudos sobre o setor de servicos, Gallouj (1998) afirma que,
diante das varias propostas presentes na literatura no &mbito da inovagao em servicos,
trés delas possuem especificidades mais abrangentes, sendo elas as seguintes:
abordagem tecnicista, abordagem baseada nos servigcos e abordagem integradora.

A abordagem tecnicista € a que domina a maioria dos estudos empiricos sobre
inovacéo em servicos efetuados até o presente momento. A abordagem em questéo
baseia-se na concepcédo de que a inovagdo em servigos é resultado da adocéo de
inovacdes tecnologicas desenvolvidas no setor de producdo de bens de capital.
Assim, a analise da inovagcao em servicos ndo seria a de um processo de inovacéo em
si, mas a apreciacao do processo de difusdo de inovagdes tecnoldgicas ocorridas na
industria no setor de servigos.

Ja aabordagem baseada nos servigos procura ressaltar modalidades de inovagéao
especificas do setor de servigos. Esta abordagem procura identificar e definir o que
denomina como trajetérias intangiveis dos servicos em contraposicao as trajetérias
tecnoldgicas. A ideia central deste enfoque € na inovagcao de servicos com base na
relagdo usuario-produtor.

A abordagem integradora, por sua vez, propde a conciliacdo entre bens e
servigos, integrando-os definitivamente através de uma Unica teoria da inovacgéo.
Mesmo ressaltando as especificidades dos servicos, a abordagem integradora
considera que a inovagao envolve caracteristicas genéricas, na qual a énfase recaira
sobre peculiaridades da manufatura ou dos servicos de acordo com a intensidade
da relacao usuario-produtor verificada no mercado especifico em analise (GALLOUJ,
1998).

Para Leo e Gamarra (2017), a inovagdo em servicos consiste em desenvolver
ideias novas a fim de melhora-los, gerando vantagem competitiva para as organizacoes.
A principal premissa da inovagao em servicos € introduzir novas ideias que promovam
o suprimento de um conjunto de demandas especificas, sem necessariamente
envolver o fornecimento de um produto tangivel. Através de novas ideias, promove-
se uma melhoria dos servigos, buscando assim disponibilizar maiores beneficios ao
consumidor.

Segundo Lima e Vargas (2012), a inovagao em servigcos € um ramo dos estudos
de inovacgao cuja literatura vem se desenvolvendo de forma significativa, trazendo
contribuicdes tedricas e empiricas que ajudam a compreender melhor os processos de
inovacao da economia e da prépria dinamica do desenvolvimento econémico.

De acordo com Faria e Sofia (2012, p. 276), “inovagdes nas industrias de servigos
normalmente envolvem pequenas melhorias incrementais nos seus processos ou
procedimentos. Muitos servigos inovadores nao sao radicais”.

Neste contexto, Klement e Yu (2008) afirmam que, de modo geral, inovagdes
em servicos sao constituidas por ajustes em processos e tém caracteristicas muito
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mais incrementais do que radicais. Deste modo, seu tempo de desenvolvimento &
relativamente menor, desde que nao haja necessidade de pesquisa ou busca de
conhecimento cientifico.

Segundo Kon (2016), a inovagdao em servicos é de natureza diferenciada dos
modelos existentes na manufatura. Tal fato é consequéncia de sua forma intangivel e
pela énfase em novas praticas e rotinas organizacionais, bem como pela dependéncia
de um processo interativo entre empresa e clientes. Além disso, a simultaneidade
entre producdo e consumo leva a incapacidade de estocar o servigo, acarretando
assim num alto grau de perecibilidade.

Para Vasconcellos e Marx (2011), a inovagdao em servigcos é caracterizada como
a introducdo de uma caracteristica ou um conjunto de caracteristicas, tecnolégicas
ou ndo, que propiciem a prestacao de um servigo para o usuario final de uma nova
maneira ou de uma perspectiva melhor. Portanto, os servicos podem ter caracteristicas
radicais ou incrementais.

O usuario final da empresa deve reconhecer que o conjunto dessas caracteristicas
seja traduzido como beneficio e tenha impacto em sua avaliacdo final do servico
prestado. Deste modo, outros tipos de inovacées que nao resultem em beneficios
diretos para os usuarios finais da prestacédo do servico devem fazer parte de outras
categorias na esfera da inovacéo.

Segundo Gualberto e Moreira (2010, p. 2), “nas atividades de servigos, as
inovacdes geralmente ocorrem de forma n&o linear e sdo impactadas pelo fator
humano muito mais do que pela tecnologia — ja que habilidades como conhecimento
organizacional, experiéncia dos funcionérios e relacionamento com clientes séo
fundamentais”.

Segundo Tidd e Bessant (2015), a capacidade de prestar servicos mais rapidos,
baratos e qualificados ja €, ha muito tempo, considerada como fonte de vantagem
competitiva. Um exemplo é o Citibank, que foi o primeiro banco a oferecer servigos de
caixa de atendimento automéatico e desenvolveu uma forte posicao de mercado como
lider tecnolégico pioneiro nesse processo inovador. Além disso, em ambito global, com
o advento da internet, o alcance da inovagao no setor de servigos cresceu de maneira
significativa.

Tidd e Bessant (2015) ressaltam que as vantagens competitivas, de modo geral,
podem advir da inovagdo nos servicos. As inovagdes nos servicos geralmente sao
muito mais faceis de imitar. Por isso, as vantagens competitivas que oferecem podem
ser rapidamente dissipadas, pois ha menos barreiras de protecdo a propriedade
intelectual, por exemplo.

A inovagao em servigos pode parecer diferente, pois ao contrario das inovagcoes
em bens fisicos, as mesmas s&o bem menos tangiveis. Entretanto, a mesma premissa
basica é aplicavel. As empresas de servicos podem até ndo ter um departamento formal
de P&D, mas empreendem indiretamente esse tipo de atividade a fim de proporcionar
um fluxo continuo de inovagdes. No ramo de servicos, a interacao entre empresas e
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clientes é algo essencial.

O setor de servigos também se assimila com o industrial pelo fato de que boa
parte de seu trabalho relacionado a inovacao se trata de fazer aquilo que as empresas
ja sabem, porém de forma cada vez melhor. Busca-se, com isso, construir vantagens
competitivas por meio de inovagdes incrementais e extensdes a métodos existentes
(TIDD; BESSANT, 2015).

Segundo Vasconcellose Marx (2011), no setorde servigcos, devido a simultaneidade
entre producdo e consumo, qualquer alteracédo no processo basico de prestacao do
servico provavelmente acabara acarretando algum tipo de impacto no servico em si.
Desta forma, torna-se dificil e complexa a distincao sobre o que é de fato inovacao de
produto ou inovacao de processo, tornando-se essa definicao algo questionavel e que
carece de maior atencao.

41 CONSIDERACOES FINAIS

Por meio de metodologia de pesquisa adotada neste trabalho, tornou-se possivel
identificar o atual panorama existente na relac@o entre inovagao e o setor de servicos.
A pesquisa bibliografica, devido a sua amplitude e abrangéncia de agao, propiciou
a obtencao de inumeras abordagens teéricas e conceituais sobre o panorama entre
servicos e inovagao, contribuindo assim para o direcionamento da pesquisa e de suas
vertentes de aplicacéo.

A partir da consulta de bibliografias nas areas de inovagcédo e de gestdo, entre
as quais se priorizaram os artigos cientificos publicados em variados periédicos
nacionais, o trabalho em questéao identificou, em seus resultados globais, a importancia
da inovagdo para o crescimento e a competitividade das organizacdes prestadoras
de servicos. A inovacao, desta forma, é caracterizada como uma pecga-chave para o
sucesso das mesmas.

Através da adocao de um viés inovador nos processos e/ou servicos das quais
oferecem, as empresas conseguem otimizar os seus negocios, conquistar novos
clientes e agregar valor junto aos mesmos. Deste modo, é possivel a aquisicao de
inUmeras vantagens perante a concorréncia, garantindo assim uma posicao favoravel
no cenario mercadoldgico.

Em sua esséncia, o estudo buscou evidenciar a importédncia da relagédo
entre inovacao e servicos para o desenvolvimento das estratégias e dos negoécios
empresariais em sua totalidade. Assim como a industria de bens fisicos, o segmento
de prestacao de servicos vem crescendo de forma significativa nos mercados nacional
e internacional. Dai, portanto, visualiza-se a necessidade cada vez mais constante
de adotar processos inovadores na esfera dos servigos, fator esse que vem sendo
observado nos &mbitos académico e empresarial.

Apesar da inovacdo e dos servicos possuirem, conjuntamente, extrema
importéncia visando o crescimento organizacional e mercadoldgico, a literatura
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académica demonstra que ainda n&o existe um numero significativo de pesquisas que
comprovem profundamente como ocorre a correlagcdo entre ambos. Por esse motivo,
no cenario atual, visualiza-se a necessidade de uma interacéo entre os temas. Trata-
se, deste modo, de uma lacuna que foi explorada no desenvolvimento desse trabalho
por meio das bibliografias consultadas.

A pesquisa em questéo, portanto, demonstra que o processo de inovagao, em
sua totalidade, € algo cada vez mais explorado e disseminado no contexto empresarial.
Em linhas gerais, a abordagem inovadora especifica para o setor de servi¢os ainda é
algo recente e com grandes possibilidades de crescimento, fato este que foi explorado
neste trabalho por meio da revisdo bibliografica efetuada com base na literatura
académica brasileira no segmento.

Deste modo, apesar dos gaps existentes tanto no meio académico quanto na
esfera empresarial no cenario que engloba inovacéo e servigos, a relagéo entre os
mesmos possui um grande potencial de evolugéo nos proximos anos, criando assim
possibilidades para o desenvolvimento de trabalhos futuros aprofundados entre as
vertentes tedricas e empiricas.
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