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Resumo: Este artigo tem como objetivo apresentar um levantamento sobre o estado
da arte da pesquisa sobre inovacdo em servicos no Brasil, comparando seu estagio
atual de desenvolvimento ao da pesquisa internacional. Este esforgco permite
identificar as contribuicdes locais ja realizadas e avalia-las em contraponto aos
avancos realizados internacionalmente. Além disso, permite encontrar 0s principais
limites da pesquisa brasileira e os desafios que podem orientar a formacédo de uma
agenda de pesquisa para 0s proximos anos.
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RESEARCH ON INNOVATION IN SERVICES IN BRAZIL: CURRENT STAGE,
CHALLENGES AND PROSPECTS

Abstract: The purpose of this paper is to show a survey about the recent research
on innovation in services in Brazil, comparing with the international developments of
research. This effort allows to identifies the results and evaluate them critically.
Therefore, it is possible to know the limits and challenges that could guide research
agenda in the future.
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Introducao

O avanco do setor de servicos no Brasil tem chamado a atencdo de
pesquisadores, empresarios e formuladores de politicas publicas, pois ja responde
por mais de dois ter¢cos do Produto Interno Bruto. No entanto, hd uma lacuna entre a
realidade deste setor e o conhecimento gerado sobre ele no Brasil. Sobretudo,
guando a questdo gira em torno da capacidade do setor de servicos de contribuir
para longos periodos de desenvolvimento econémico sustentavel que permitam a

consolidacgéo brasileira no rol das principais economias do mundo.
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Neste sentido, 0 presente estudo parte do pressuposto que a compreensao
do efetivo papel do setor neste processo passa pela analise da inovacdo em
servicos, o que implica no entendimento tedrico deste fendbmeno e na possibilidade
de prescrever politicas adequadas para seu desenvolvimento. A constatacdo é de
gue a pesquisa brasileira, seja em Economia ou em Gestéo, ainda ndo responde a
estes desafios, embora registre um crescente interesse no tema.

Nessa linha, este artigo tem como objetivo apresentar um levantamento
sistematizado sobre o estado da arte da pesquisa sobre inovacdo em servi¢cos no
Brasil, comparando seu estagio atual de desenvolvimento ao da pesquisa
internacional. Este esforco permitira identificar as contribui¢cdes locais ja realizadas e
avalid-las em contraponto aos avancos internacionais. Além disso, permitira
identificar quais os principais limites da pesquisa brasileira e os desafios que podem
orientar a formacéo de uma agenda de pesquisa para 0S proximos anos.

Assim, além de oferecer um ponto de referéncia para os pesquisadores na
area, o artigo visa colaborar para o desenvolvimento de uma trajetoria consistente
gue possa dar a pesquisa sobre inovacdo em servicos no Brasil a mesma relevancia
gue o setor de servicos vem galgando na composicdo da renda e do emprego

nacional.

Abordagens Teéricas Sobre a Inovacdo em Servigos

Até meados da década de 1990, a literatura sobre inovacdo em servicos se
constituia, em realidade, na aplicacdo de conceitos e métodos de andlise da
inovacdo desenvolvidos no bojo da industria manufatureira. Pode-se afirmar que a
relacdo entre servicos e inovagdo, no escopo desses conceitos industrialistas,
resumia-se ao acompanhamento de processos de difusdo das inovacdes
tecnoldgicas nos servicos como, notadamente, a introducdo das novas tecnologias
da informacao e da comunicacgao nos servicos (BARRAS, 1986).

Sem desmerecer esses estudos, mas com a determinacdo de erigir um novo
marco teorico, esforcos tém sido despendidos nos ultimos anos para constituir uma

teoria da inovacdo em servicos ou identificar pontos comuns para o desenvolvimento
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de um enfoque que englobe bens e servigos e, a0 mesmo tempo, nao deixe de lado
suas especificidades (GALLOUJ, 1994; GADREY; GALLOUJ; WEINSTEIN, 1995;
GADREY; GALLOUJ, 1998; GALLOUJ, 2002).

Esta secdo baseia-se em Gallouj (1994; 2002; 2007) e Gallouj e Savona
(2009) para apresentar um panorama da literatura internacional sobre inovagcdo em
servicos. Para tanto, evidencia-se as trés principais direcdes que os trabalhos sobre
inovagdo em servicos tém seguido. Primeiro, sera exibida uma linha de contribuicdo
gue toma como base a origem tecnolégica das inovacdes. Em seguida, uma linha
oposta, que reage ao que denomina tecnicismo, procurando enfatizar as
caracteristicas singulares que o processo de inovacdo apresenta em atividades de
servicos. Uma terceira vertente trabalha na direcéo de integrar essas perspectivas e,
por conseguinte, desenvolver uma teoria da inovacédo que esteja apta a considerar
0S aspectos comuns aos bens e aos servicos, sem descuidar de suas
especificidades.

Ao longo deste trabalho, sera possivel perceber que menos do que
concepcdes tedricas colocadas a prova, essas abordagens se estabelecem a partir
do seu maior ou menor grau de compatibilidade com o mainstream da teoria da
inovacgdo, ndo chegando a conceber uma teoria da inovacao em servicos ou mesmo
uma nova teoria da inovacdo. Neste contexto, o diferencial parece ser o
desenvolvimento, no ambito da abordagem integradora, de uma tipologia dos modos
de inovacao a partir da mobilizacédo de caracteristicas do produto do servico, como
proposto por Gallouj e Weinstein (1997) e retomado por Gallouj (2002).

O crescente papel dos servicos no conjunto da atividade econdmica restou
por um longo periodo a margem das preocupacdes dos teoricos da inovacdo. Essa
tendéncia vem sendo contraposta recentemente, ainda que se possa identificar
diferentes questdes de pesquisa e distintos niveis de analise no conjunto de
trabalhos sobre inovacdo em servicos. Buscando agrupar essas contribuicdes e,
tendo como critério os determinantes da inovag¢do considerados, Gallouj (1994;
2002, 2007) e Gallouj e Savona (2009) sustentam que ha trés abordagens teoricas

sobre a inovacao em servigos: tecnicista, baseada em servicos e integradora.
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Abordagens Tecnicistas

A origem dessa abordagem esta na genuina tentativa de desenvolvimento
de uma teoria da inovagéo em servigos. Seu principal marco teérico sédo os trabalhos
de Richard Barras (1986; 1990). Barras (1986) demonstrou sua preocupacao com a
desatencéo ao processo de difusdo tecnoldgica, principalmente no que diz respeito
ao perfil dos adotantes. Para o autor, isto € de fundamental importancia para a
compreensao de novos ciclos de crescimento, especialmente daqueles que vinham
caracterizando o desenvolvimento capitalista no final do século XX. Pois ele destaca,
como se pode observar a seguir, 0 papel importante do setor de servigcos nesse

processo:

Existe um consenso difundido de que esta nova revolucdo sera
baseada nas emergentes tecnologias da informacéo; o que tem sido
muito menos reconhecido é que os setores chave na adocao destas
tecnologias nesta revolucdo sao proporcionalmente mais as
industrias de servicos do que os setores manufatureiros, 0s quais
dominaram as revolucBes tecnologicas precedentes. (BARRAS,
1986, p.161, traducdo nossa).

O modelo desenvolvido por Barras tornou-se conhecido como “ciclo reverso
do produto”. O seu foco esta na analise das mudancas provocadas pelo processo de
informatizacdo em varios servicos como, por exemplo, a adocdo de caixas
eletrénicos no caso dos servicos bancarios. Assim, ele sustenta que a inovagao em
servicos percorreria um ciclo diverso do esperado na introducdo de inovacdes
tecnolégicas. Em outras palavras, o inverso ao que se poderia esperar de um
processo de destruicdo criadora, nos termos definidos por Schumpeter (1985).

No primeiro momento, em vez de causar um impacto radical e lucros
extraordinarios, no sentido schumpeteriano, a introducdo de uma nova tecnologia
levaria tdo somente a pequenos incrementos na eficiéncia da prestacéo de servicos
ja existentes. Essa seria, portanto, uma fase inicial de inovacfes incrementais
destinadas a melhoria da eficiéncia. No segundo estagio do ciclo, Barras aponta que
as inovacles seriam ainda incrementais, mas em funcdo dos ganhos de eficiéncia

inicialmente obtidos, ja permitiiam a introducdo de melhorias na qualidade do

VARGAS, E. R.; BOHRER, C. T.; FERREIRA, L. B.; MOREIRA, M. F. A Pesquisa Sobre
Inovacao em Servigos no Brasil: estdgio atual, desafios e perspectivas. Revista de
Empreendedorismo e Gestdo de Pequenas Empresas, v. 2, n.1, p.3-21, 2013. 6



B-EER3 A Revista da ANEGEPE

Revista de Empreendedorismo www_regepe.org.br

servico. No estagio final, quando o processo de difusdo tecnoldgica estaria em sua
fase mais avancada, a tecnologia introduzida permitiria tanto a constituicdo de
servigos totalmente novos como a recombinagcdo de atividades existentes,
resultando numa reconfiguracdo dos servicos. Novos ou melhorados, 0s servigos
inovadores seriam o resultado da ado¢ao de novas tecnologias.

O modelo de Barras mostrou-se fiel a sua preocupacao inicial com o
mecanismo de transmissao das inovacdes tecnoldgicas em relacdo aos setores
assimiladores. Entretanto, como aponta Gallouj (1994), ndo permitiu a consolidacao
de uma teoria da inovagdo em servi¢os. Seu modelo mantém a primazia industrial
como determinante dos processos de inovacao e restringe, por conseguinte, a
analise das inovacdes em servicos aos impactos das novas tecnologias, sobretudo
das novas tecnologias da informagéo e da comunicagéo (NTIC).

Assim, o “ciclo reverso” revela-se um modelo bastante util para o estudo da
difusdo de inovacbes tecnoldgicas no setor de servicos, mas nao contempla a
geracao de inovacdes tecnoldgicas endogenamente e, de forma alguma, a geragao
de inovacdes nao tecnologicas (GALLOUJ, 1998). Contudo, Barras possui o mérito
de ter sido o primeiro a explicitamente buscar a construcdo de uma teoria da
inovacdo em servicos (GALLOUJ, 1997). Sua abordagem produziu um “ciclo
reverso” também na literatura sobre inovacdo em servicos. A partir dos seus
estudos, muitos outros se seguiram, sobretudo em reacdo ao seu carater tecnicista.
De toda sorte, a adocao e a difusdo das NTICs sao, ainda hoje, um dos temas mais
frequentes nas analises do setor de servicos (GALLOUJ; GALLOUJ, 1996; de
BANDT; GADREY, 1994).

Uma importante vertente dos estudos neo-schumpeterianos, que mobiliza o
conceito de trajetéria tecnoldgica, os chamados estudos taxonémicos, conferiram
aos servicos o mesmo tratamento subordinado em relacdo a industria. As duas
principais taxonomias neo-schumpeterianas resultam dos trabalhos de Keith Pavitt
(1984) e de Marcela Miozzo e Luc Soete (2001). A tbnica dos estudos é colocar o
setor de servicos, em termos gerais, como tecnologicamente dependente da

inddstria.
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O fato é que os servigos, nos Ultimos anos, tornaram-se responsaveis pela
inducdo e até mesmo pela coproducdo de muitas inovacdes tecnologicas,
especialmente dentre os servicos que operam com base em operacoes logisticas
gue envolvem bens, como o transporte de cargas, e alicercados no processamento
de informacdes codificadas, como a telefonia modvel. Vale ressaltar também os
servicos complexos, como 0s hospitalares, nos quais a supremacia de uma
determinada l6gica funcional estd menos evidente. Essas constatacdes tém levado
mesmo a proposicdo de modelos de inovagado que privilegiam o papel dos servicos
como promotores de inovagdes no setor industrial (GALLOUJ, 2002b).

Portanto, a principal limitacdo das taxonomias neo-schumpeterianas reside
no seu determinismo setorial e institucional. Isto €, as empresas de um determinado
setor, imersas em um dado contexto institucional, seguirdo a mesma trajetoria de
inovacao. A aplicagdo desse ponto de vista levou ao enquadramento do setor de
servigos como um todo em uma trajetéria “supplier-dominated”, na analise de Pauvitt
(1984). Ou seja, as trajetérias de inovacdo no setor de servicos seriam ditadas,

inevitavelmente, pela adocao das inovacgdes geradas na industria (o supplier).

Abordagem Baseada em Servi¢cos

A reacdo ao enfoque tecnicistados pioneiros estudos de Barras sobre a
inovacdo em servicos deu origem a uma nova linha de trabalhos. Se a tecnologia,
oriunda da industria, é o principal determinante das inovagdes no modelo do “ciclo
reverso do produto” (BARRAS, 1986), a abordagem baseada em servicos reune
trabalhos que buscam identificar as fontes de inova¢gbes nas singularidades do
processo produtivo em servi¢cos, procurando centrar sua analise no que pode ser
definido como trajetérias intangiveis dos servigos. Estas, podem ser relacionadas,
por sua vez, com modalidades especificas de inovacdes nos servicos (GALLOUJ,
1994).

A ideia central nesse enfoque € que a relacdo usuario-produtor, ou seja, a
relacdo de servico tal qual definida por Gadrey (1994a), mesmo apresentando

variacbes em seu grau de intensidade de acordo com o ramo dos servicos
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considerado, oferece oportunidades para a inovacao na elaboragédo do servigo que
superam qualquer inovagdo tecnolégica que venha a ser adotada (HAUKNES,
1998).

Em outras palavras, no carater relacional da prestacdo, fonte de sua
incerteza e irreversibilidade relativamente maiores do que na producédo de bens
(GADREY, 2001), residiriam as principais oportunidades de inovagéo.
Gradativamente, a abordagem baseada em servicos se afastou da tipologia
schumpeteriana (SCHUMPETER, 1985) para classificar as inovacdes pela absoluta
dificuldade (tedrica e prética), de que produto e processo pudessem ser
diferenciados nas atividades de servicos (GALLOUJ, 1997; 2002). Além da énfase
Nos servigos puros, a proposicdo de uma modalidade especial de inovacéo pode ser
considerada a principal contribuicdo dessa abordagem.

Conforme salienta Hauknes (1998), a intensidade da relacao
usuario/produtor em servi¢cos permite considerar o usuario (ou cliente) como uma
importante fonte de informacdo e aprendizagem, gerando novas competéncias na
empresa. Ele afirma que a inovacdo em servicos poderia ser considerada a partir de
“‘um processo de generalizagdo de capacidades obtidas nas relagbes especificas
com o cliente” (HAUKNES, 1998, p. 30).

Sundbo e Gallouj (2000) afirmam, no mesmo rumo, que O processo de
inovagcao em servicos é essencialmente um processo interativo, no qual o prestador
de servicos mantém ligacdes internas e externas reunidas na propria prestacdo que
conduzem a inovacdo. Nesse processo, surgiria um novo tipo de inovacgdao,
denominada inovacao ad hoc, (como resultado de um processo de coproducédo de
solu¢des com o usuario).

Em geral, esse tipo de inovacao seria frequente em servigos intensivos em
conhecimento (BILDERBEEK et al, 1998), podendo ser vislumbrado, por exemplo,
nas solucbes implementadas por consultores organizacionais, por escritorios de
advocacia, por engenheiros e arquitetos, enfim, por atividades que requerem um
nivel de conhecimento especializado e que se defrontam, na maioria das vezes, com
problemas especificos, ainda que a situacdo de servico e 0 método de abordagem

possam ser similares de uma prestacéo a outra.
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Abordagem Integradora

Esse enfoque se prop0e a reconciliar bens e servigos, integrando-os
definitivamente em um mesmo marco analitico da inovacdo. Mesmo ressaltando as
especificidades dos servigos, a abordagem integradora considera que a inovagao
envolve caracteristicas genéricas que se sobressaem de acordo com a intensidade
da relacdo usuério-produtor verificada no ramo especifico em analise. Como
decorréncia, estabelecem-se caracteristicas funcionais que possam ser extensivas a
bens e servicos e a partir delas, tipologias das inovagfes que permitam abrigar
indUstria e servicos. Nessa direcdo, a contribuicdo de maior destaque parte da
abordagem lancasteriana das caracteristicas de bens e servicos (GALLOUJ, 2002),
segundo a qual cada produto (bem ou servigo) poderia ser interpretado como um
sistema resultante da combinacdo de tecnologias mobilizadas (materiais ou
imateriais), das competéncias necessarias para sua producdo (competéncias do

produtor) e para seu uso (competéncias do cliente).

[...] se a representacdo do produto (bem ou servigo) descrita acima é
aceita, inovacao pode ser definida como qualquer mudanca afetando
um ou mais termos de um ou mais vetores das caracteristicas (de
qualquer tipo — técnica, de servico ou de competéncia). (GALLOUJ;
WEINSTEIN, 1997, p. 547).

A partir dessa interpretacdo, Gallouj e Weinstein (1997) e Gallouj (2002)
propdem uma série de tipos e modelos de inovacéao, diferenciados em funcéo de sua
intervencédo nas caracteristicas ou nas competéncias citadas, sintetizados a seguir:

e Inovacdo Radical: envolve a criacdo de produtos totalmente novos, com
caracteristicas absolutamente diferentes dos produtos anteriores e que
requeiram competéncias totalmente distintas, tanto do produtor quanto do
cliente

e Inovacdo de Melhoria: resulta da alteracdo de alguma caracteristica do
produto, supostamente para melhor, sem alterar o sistema como um todo.
Inovacdo Incremental: resulta da substituicio ou da adicdo de uma

determinada caracteristica técnica ou competéncia necessaria para a
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producédo ou o uso do produto. Pode ser representada por uma nova
competéncia que reduz os custos de produ¢do ou uma nova técnica com o
mesmo efeito. Gallouj e Weinstein (1997) reconhecem que ha dificuldade de
diferenciar inovacdes incrementais de inovacdes de melhoria, 0 que
procuram solucionar afirmando que “a transicdo do modo de melhoria para o
modo incremental pode ser interpretada, portanto, como uma construgao
social” (GALLOUJ; WEINSTEIN, 1997, p. 548). A inovagéo incremental
envolveria novas caracteristicas por adicdo ou substituicdo, enquanto a de
melhoria resultaria apenas em uma nova especificagdo de uma
caracteristica preexistente.

e Inovacgdo Ad Hoc: pode ser definida como “a construgédo interativa (social) de
uma solucéo para um problema particular apresentado por um determinado
cliente” (GALLOUJ; WEINSTEIN, 1997, p. 549). Esta construcao interativa
redunda, nesse caso, na alteracao das caracteristicas do servico prestado, a
partir de uma solucdo peculiar que envolva elementos de qualquer um dos
vetores mencionados. Sdo elementos fundamentais dessa definicdo: o
carater de coproducdo das inovacdes, ou seja, a importancia da interface
entre provedor e usuario do servico; e a possibilidade apenas parcial de
reproducdo das solu¢des encontradas. Inovacdo de Recombinacéo: esta
relacionada com a criacdo de novos produtos a partir de diferentes
combinacgdes de caracteristicas ou produtos existentes em novos usos. Esse
tipo de inovacdo esta fortemente relacionado com o conceito de inovacdes
arquiteturais de Henderson e Clark (1990).

e Inovacdo de Formalizacdo: esse tipo de inovacédo esta relacionado com a
visibilidade das formas anteriormente descritas. Assim, refere-se ao
processo de nomear um determinado servico e organizar sua sequéncia,
tanto quando essa sequéncia envolve caracteristicas fisicas ou de servicos
como competéncias. Esse tipo de inovacdo antecede as inovacdes por
recombinacdo, uma vez que as caracteristicas precisam ser identificaveis
para serem recombinadas e também as inovacdes ad hoc, pois € por meio

da formalizacdo que pode se dar a prescricio de um método ou o
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desenvolvimento de um software. Isto €, uma determinada solucéo teria sua

reproducao viabilizada, mesmo que parcialmente.

Com esta nova tipologia da inovacao, a abordagem integradora oferece um
novo caminho para envolver todas as situagcdes que permeiam 0 processo de
inovacao, seja na producgao de bens ou na de servigos. Sua abrangéncia conferiria a
esse enfoque a possibilidade de inaugurar andlises que integrem o setor de servigos
e o manufatureiro, ampliando o poder de analise dos estudos de um ou de outro

setor.

Método

Para realizar o levantamento da literatura foram adotados os seguintes
procedimentos. Inicialmente, foram selecionadas as revistas brasileiras das areas de
Administracdo e Economia melhor classificadas pelo sistema Qualis/CAPES no
estrato B3 ou superior, segundo a classificacdo de 2010. Este primeiro recorte nos
conduziu a um universo de pesquisa de 228 revistas. Um novo recorte foi entédo
realizado com base na andlise da linha editorial de cada revista segundo
informacdes disponiveis no site das mesmas. Procurou-se observar se estas revistas
contemplavam trabalhos relacionados ao setor de servicos, a inovacdo ou a ambos,
independentemente do ramo dos servicos analisado. Considerando que muitas
inovacbes na manufatura podem envolver novos servicos, as revistas que
apresentaram inovacao em sua linha editorial foram mantidas sob analise, ainda que
seu foco ndo fosse inovacdo em servicos. Esta analise levou, finalmente, a um
conjunto de 123 revistas nas quais se deu o processo de identificacdo dos artigos.

Nas revistas selecionadas, efetuou-se a busca dos artigos utilizando as
seguintes palavras-chave: inovagao; servicos; inovagao em Servicos; Novos Servicos;
desenvolvimento de novos servicos. O periodo compreendido foi do ano 2000 até
abril de 2010. Estes critérios levaram a selecdo de 131 artigos. Em seguida,

procedeu-se a leitura dos artigos a fim de verificar se a selecao realizada por meio
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das palavras-chave havia de fato levado a identificacéo de artigos que abordassem
a tematica de interesse: a inovagao em servigos.

ApGs este procedimento, varios artigos foram descartados, pois abordavam
aspectos tedrico-conceituais em relacdo a classificacdo de servicos, apresentavam
relatos de melhorias em procedimentos ou sintetizavam referenciais relacionados a
temas proprios do setor de servigcos, porém ndo abordavam inovagdo em servicos.
Chegou-se, assim, ao numero final de 54 artigos analisados.

Em cada artigo analisado buscou-se identificar as seguintes informagdes:

e Titulo do artigo;

e Autores;

e Instituicdo dos autores;

e Formacao dos autores;

e Questdo de pesquisa ou problematica enfrentada pelo artigo;

e Objetivo(s) do artigo;

e Ramo de servi¢o analisado (no caso de trabalhos empiricos);

e Meétodo de pesquisa empregado;

e Principais resultados.

Uma vez identificados estes elementos, a analise dos artigos foi realizada
com base nas seguintes categorias:

e Abordagens tedricas: nesta categoria agrupam-se 0s artigos segundo as
abordagens tedricas identificadas por Gallouj (1994; 2002; 2007) e Gallouj e
Savona (2009), bem como se procura identificar a existéncia de alguma
especificidade em abordagens tedricas mobilizadas nas publicacdes
brasileiras.

e Ramos de servico analisados: procura identificar os ramos de servicos
investigados nos artigos

e Estratégias de pesquisa empregadas: nesta categoria sdo analisadas as
estratégias de pesquisa empregadas, procurando identificar se os trabalhos
utilizam estratégias qualitativas, quantitativas ou mistas, nos termos
definidos por Creswell (2007). Complementarmente, foram observados quais

0s principais métodos e técnicas mobilizados em cada artigo.

VARGAS, E. R.; BOHRER, C. T.; FERREIRA, L. B.; MOREIRA, M. F. A Pesquisa Sobre
Inovacao em Servigos no Brasil: estdgio atual, desafios e perspectivas. Revista de
Empreendedorismo e Gestdo de Pequenas Empresas, v. 2, n.1, p.3-21, 2013. 13



B-EER3 A Revista da ANEGEPE

Revista de Empreendedoristo www._regepe.org.br

Analise e Discussao dos Resultados

Nesta secdo apresenta-se o resultado da analise dos artigos selecionados
com base nas categorias definidas anteriormente. Foram incorporados em nesta
analise todos os artigos que de alguma forma demonstraram investigar inovacoes
em servicos. Assim, mesmo quando os autores ndo associavam seu estudo a
perspectiva da inovacdo em servigos, mas pode-se observar que o artigo analisava
uma inovacgao em servigos ou fatores que poderiam agregar valor a novos servicos,
estes foram retidos para analise.

Cabe salientar que de todos 54 artigos considerados na analise, apenas 12
ou 22,2% do total, apontaram explicitamente em sua pergunta de pesquisa e/ou nos
objetivos o interesse em estudar inovagbes em servicos e sua vinculacéo tedrica

com alguma das abordagens tedricas identificadas anteriormente.

Abordagens Tedricas

A analise dos artigos em termos de abordagens tedricas aponta o
predominio da abordagem integradora. Do total de artigos analisados, 64,8% foram
enquadrados nesta perspectiva, ao passo que 20,4% foram associados a
abordagem baseada em servicos e 14,8% a abordagem tecnicista. Na quase
totalidade dos casos, esta “filiacdo" a uma abordagem que privilegia o0s
determinantes tecnoldgicos da inovacéao, a relacédo de servico ou a integracédo destas
perspectivas, ndo esta explicitada nos artigos. A classificacdo, portanto, é resultante
da andlise da descricdo dos casos de inovacéao relatados nos artigos, o que permitiu
avaliar os determinantes de tais inovacoes.

Assim, mesmo em casos em que 0 autor destacou a introducdo de um
dispositivo técnico ou tecnoldgico, se foi possivel perceber inovacdes também nas
tecnologias imateriais mobilizadas para o servico (GALLOUJ, 2002), o artigo foi
enquadrado na abordagem integradora. Cabe salientar que no ambito da abordagem

integradora, somente um artigo mobiliza a abordagem baseada em caracteristicas
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nos termos propostos por Gallouj (2002), ainda que a tipologia proposta por este
autor e revisitada anteriormente ndo tenha sido mobilizada.

Gallouj e Savona (2009) fazem uma analogia com a ideia de ciclo de vida do
produto para interpretar a evolugdo da literatura internacional sobre inovagcdo em
servicos. Eles afirmam que na primeira fase de estudos ha um predominio da
abordagem tecnicista, seguida por uma fase de avanco dos estudos baseados em
servicos, chegando, finalmente, a uma convergéncia em direcdo a uma abordagem
integradora na fase de maturidade destes estudos.

No Brasil, a abordagem integradora parece predominar ja desde o inicio. O
estado da arte da pesquisa brasileira sobre inovacdo em servicos poderia estar
demonstrando um comportamento similar a um ciclo reverso do produto?
Aparentemente ndo. Embora mais jovem e menos volumosa, sobretudo quando
considerados os artigos em que a preocupacdo em investigar a inovacao em
servicos esta explicita, a pesquisa brasileira parece alinhada a fase em que o "ciclo”

da pesquisa internacional se localiza.

Ramos de Servi¢co Analisados

A analise dos ramos de servico pesquisados tem como obijetivo identificar o
escopo da pesquisa brasileira sobre inovacdo em servicos. Ou seja, se a diversidade
do setor é representada na pesquisa ou se ha uma concentracdo em um ou mais
ramos de servico. A investigacao realizada nas revistas classificadas pelo sistema
Qualis/CAPES na area de Administracdo e Economia apontou o predominio de
pesquisas nos servicos de saude. Do total de 54 trabalhos selecionados, 26 ou 48%,
tem como objeto de pesquisa as inovacdes em servicos de saude.

Este numero expressivo pode em parte ser atribuido a quantidade de
revistas da area de saude que sdo avaliadas no estrato médio e superior das areas
de Administracdo e Economia.

Entretanto, como os artigos identificados ndo se restringem as revistas que
tem origem na area de saude, este percentual aponta, de fato, o interesse que estas

atividades tém provocado. A Tabela 1 apresenta a frequéncia de artigos em cada
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ramo de servigos identificados, bem como seu enquadramento nas abordagens

tedricas.

Tabela 1: Ramos de Servicos Analisados e Abordagem Tedrica Adotada.

Abordagens tedricas
Ramo Frequéncia | Percentual | Tecnicista | Baseada em | Integradora
Servigcos

Saude 26 48,1 5 5 16
Telecomunicacdes 6 111 1 0 5
KIBS* 4 7,4 0 0 4
Tecnologia 4 7,4 0 1 3
da informacéo

Turismo 2 3,7 0 1 1
Educacéo 2 3,7 1 1 0
Outros 10 16,7 1 3 6
Totais 54 100 8 11 35

14,8 20,4 64,8

*KIBS: Knowledge-Intensive Business Services.
Fonte: Os Autores (2013)

Como demonstra a tabela, os servicos de telecomunicacdes constituem o
segundo ramo com maior numero de artigos (11% do total), seguido dos KIBS,
servicos de tecnologia da informacao (inclusive desenvolvimento de software),
servicos de turismo e educacdo. Outros nove ramos de servicos foram citados em
um artigo pelo menos, ao passo que um artigo aborda a questdo da inovacao em
servicos em nivel tedrico, sem um objeto de investigacdo definido. Os dados
demonstram ainda, que os servicos de salude sdo majoritarios em todas as
abordagens tedricas e que a abordagem integradora s6 nao foi mobilizada nos

estudos realizados nos servi¢os de educacao.

Estratégias de Pesquisa Empregadas

No que diz respeito as estratégias de pesquisa, procurou-se identificar se os
artigos usaram uma estratégia de pesquisa qualitativa, quantitativa ou a combinac¢ao

destas no que se denomina de estratégia mista (CRESWELL, 2007).
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A estratégia mista, ou seja, a combinacdo de métodos e técnicas qualitativas
e quantitativas, ndo esteve presente em nenhum dos artigos estudados. Constata-se
que 79,6% ou 43 dos 54 artigos analisados, empregam uma estratégia de pesquisa
qualitativa. No bojo desta estratégia, o estudo de caso foi a abordagem
predominante, utilizada em 32 artigos ou 79,6% do total. Estes dados parecem
confirmar a dificuldade ainda existente do emprego de estratégias quantitativas para
o estudo da inovacdo em servicos, dificuldade esta jA constatada na literatura
internacional por Djellal e Gallouj (2000).

Nos artigos analisados, somente 11 ou 20,4% do total, optaram por uma
estratégia quantitativa. Destaca-se neste conjunto a utilizacdo de dados secundarios
publicados em pesquisas oficiais, como a Pesquisa Anual de Servi¢os e a Pesquisa
de Inovagédo Tecnoldgica, ambas sob responsabilidade do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE).

Consideracfes Finais

Este artigo teve como objetivo analisar o estado da arte da producéo
cientifica brasileira sobre inovacdo em servicos na area de Administracdo e
Economia, considerando as publicacbes realizadas entre 2000 e abril de 2010,
comparando seu estagio atual de desenvolvimento ao da pesquisa internacional.
Para tanto, foram selecionados artigos publicados em periddicos avaliados nos
estratos médio e superior do sistema Qualis/CAPES - avaliacao oficial do Ministério
da Educacéo brasileiro.

Com base em um conjunto de palavras-chave definidas, chegou-se a 131
artigos publicados. A leitura destes artigos fez com que varios fossem descartados
por ndo abordarem processos de inovacao em servicos. Restaram, assim, 54 artigos
para analise. A analise destes artigos levou em conta trés categorias: as abordagens
tedricas mobilizadas, os ramos de servico investigados e as estratégias de pesquisa
adotadas. Pode-se constatar que a pesquisa brasileira sobre inovacdo em servicgos,
nas areas de Administracdo e Economia ainda é bastante restrita em volume e

ramos de servico contemplados.
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Nessa linha, constatou-se que apenas 12 artigos informam explicitamente
sua preocupac¢do tematica com a inovagdo em servi¢os, ao passo que nos demais a
inovacdo em servicos pode ser identificada na descricdo da pesquisa efetuada.
Quanto aos ramos de servi¢os analisados, o viés em direcdo aos servicos de saude
€ claro. Chama a atencdo que ramos de servicos com destaque na evolugcdo do
emprego e da renda no Brasil, como servicos de telecomunicacao, de tecnologia da
informagdo e servigos intensivos em conhecimento, aparecam discretamente na
pesquisa. Outros servicos que pesam fortemente na composicdo dos servigos
brasileiros, como os servicos de transportes e os chamados servicos prestados as
familias, ndo sdo nem mesmo investigados nestes artigos.

No que diz respeito as abordagens teodricas, o predominio da abordagem
integradora parece demonstrar um alinhamento entre a pesquisa brasileira e os
rumos da pesquisa internacional sobre inovagdo em servigos. Porém, também neste
aspecto ha um grande espaco para avancos, sobretudo na mobilizacdo da
abordagem baseada em caracteristicas (GALLOUJ, 2002) e no desenvolvimento de
modelos e tipologias locais capazes de ampliar o poder analitico destes estudos.

Por fim, estes resultados analisados de forma global parecem apontar que a
pesquisa brasileira procura alinhar-se aos rumos da pesquisa internacional, mas que
ainda precisa ampliar seu escopo, aumentando a diversidade de ramos de servigos
investigados, o volume de publicacbes e o desenvolvimento de modelos analiticos

novos ou adaptados a realidade do setor de servicos no Brasil.
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