RAI - Revista de Administracdo e Inovagao

ISSN: 1809-2039

campanario@uninove.br
Ravist e Admindsirachs ¢ laawaghs Universidade de S&o Paulo

Brasil

Calabria, Paulo Cesar; Bernardes, Roberto Carlos; Raupp de Vargas, Eduardo; S. Pinhanez, Claudio
A CIENCIA DA INOVA(;AO EM SERVICOS: ESTUDO EXPLORATORIO SOBRE OS INTERESSES E
PRIORIDADES PARA UMA AGENDA DE PESQUISA NO BRASIL
RAI - Revista de Administracéo e Inovagéao, vol. 10, nim. 4, octubre-diciembre, 2013, pp. 110-135
Universidade de S&o Paulo
Séao Paulo, Brasil

Disponivel em: http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=97329365006

Como citar este artigo ' && /"

Numero completo . I,
P Sistema de Informacao Cientifica

Rede de Revistas Cientificas da América Latina, Caribe , Espanha e Portugal
Home da revista no Redalyc Projeto académico sem fins lucrativos desenvolvido no ambito da iniciativa Acesso Aberto

Mais artigos


http://www.redalyc.org/revista.oa?id=973
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=97329365006
http://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=97329365006
http://www.redalyc.org/fasciculo.oa?id=973&numero=29365
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=97329365006
http://www.redalyc.org/revista.oa?id=973
http://www.redalyc.org

Avaliagao: Double Blind Review pelo SEER/OJS
Revisdo: Gramatical, normativa e de Formatagao

RAI - Revista de Administracao e Inovacao
| . ISSN: 1809-2039
DOI: 10.5773/rai.v10i4.950
) Organizagdo: Comité Cientifico Interinstitucional
| _— Editor Cientifico: Milton de Abreu Campanario
- Revista \ddmunastr " Inon "

A CIENCIA DA INOVACAO EM SERVICOS: ESTUDO EXPLORATORIO SOBRE OS
INTERESSES E PRIORIDADES PARA UMA AGENDA DE PESQUISA NO BRASIL

Paulo Cesar Calabria

Doutorando em Administracdo pela FEI e Mestre em Engenharia Elétrica pela Escola Politécnica da
USP

Gerente de Programas Sénior da IBM Brasil

paulo.calabria@computer.org (Brasil)

Roberto Carlos Bernardes

Doutor em Sociologia pela FFLCH-USP

Professor Adjunto do Programa de P6s-Graduagdo em Administracdo da FEI — PPGA/FEI
bernardes@fei.edu.br (Brasil)

Eduardo Raupp de Vargas

Doutor em Administracdo pela UFRGS

Professor do Departamento de Administragdo da UnB e Pesquisador do COPPEAD/UFRJ
raupp.vargas@gmail.com (Brasil)

Claudio S. Pinhanez

Ph.D. pelo MIT Media Laboratory
Gerente Sénior da IBM Research — Brasil
csantosp@br.ibm.com (Brasil)

RESUMO

Ap06s uma revisao tedrica em que foi identificada a relevancia do avanco do conhecimento nos campos
analiticos de ciéncia de servicos e inovacdo, o artigo apresenta resultados de um estudo exploratorio no
Brasil, a partir da operacionalizacdo de um mapeamento dos interesses e a percepcao das prioridades do
emergente campo cientifico de Ciéncia de Servicos. Adotando como parametro a principal pesquisa
conduzida nos EUA sobre o tema, a das proposic¢des de prioridades de pesquisa em ciéncia de servicos
do grupo Center for Services Leadership — CSL da Universidade do Estado do Arizona, em que foram
definidas dez areas prioritarias para pesquisa em Ciéncia de Servigo (Ostrom et al., 2010), foi realizada
uma pesquisa andnima com os membros da nascente comunidade brasileira de Ciéncia de Servigos e 0s
autores do 1° Simposio Brasileiro, integrantes da academia e da iniciativa privada (103 respondentes).
Os resultados revelam grande interesse em questdes praticas ao universo empresarial, como cria¢do de
modelos de negocios para exploracdo de novas tecnologias de servigos, instrumentos e métricas de
mensuracdo para a criagéo de valor, formalizacdo das atividades para gestdo da inovagéo e rotinas de
P&D e métodos de aperfeicoamento da qualidade nas areas da saude e educagdo. O interesse pelo tema
da sustentabilidade e inclusdo social foi manifestado pela maior énfase nos tdpicos sobre melhoria e
universalizacdo do bem-estar social. Os resultados deste estudo indicam a percep¢do da comunidade
cientifica em relacdo as melhores estratégias de investimento publicas e empresariais para a condugéo de
futuras linhas de pesquisa no Brasil.
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1 INTRODUCAO

A medida que o setor de servicos, impulsionado pelos vetores de ciéncia, tecnologia e inovagio
se expande na economia global e brasileira, seja pela sua interacdo com a industria para 0 progresso
técnico e criacdo de valor, seja na geracdo de divisas ou na riqueza social, cresce em importancia a
necessidade de se estudar servicos de uma forma mais abrangente. Areas-chave, como estratégia e
gestdo da inovacdo, competitividade, sustentabilidade e globalizacdo, nesse setor passam a demandar
novas abordagens para sua compreensdo. Com efeito, esse desempenho tem despertado o interesse pelo
setor nos ultimos anos (Bernardes & Andreassi, 2007; Bound, 2008; Gadrey, 2003; Gallouj & Djellal,
2010; Kon, 2004; Miles, 1993; Organisation for Economic Co-operation and Development [OECD],
2001; OECD, 2005).

Em um recente estudo realizado pelo Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada (IPEA, 2006)
sobre o setor de servicos, o crescimento da participacdo do setor para o desenvolvimento econémico e
geracdo de emprego é reconhecida:

Paises que desejam alcancar niveis maiores de desenvolvimento, melhorar as condi¢Ges de vida
de suas populacdes e a competitividade das suas empresas ndo podem fazé-lo sem um setor de servicos
dindmico e bem estruturado. O desenvolvimento econdmico dos paises depende da eficiéncia com que
as firmas conseguem atender a demanda de servicos da populacdo e de como estes podem impulsionar
as inovacgdes na economia. Os servicos tém sido cada vez mais intensivos em conhecimento e, por isso,
sdo responsaveis por fornecer insumos para a inovacdo na producdo. O setor, como importante
fornecedor de insumos tanto para a indUstria e para 0 comércio como para outros servicos, tem funcgéo
relevante no crescimento da economia e na geracao de emprego (IPEA, 2006, p. 9).

De acordo com um relatério da OECD (2001) sobre a economia de servicos, o papel crescente e
preponderante de servicos é destacado:

Os servicos representam mais de 60% da atividade econémica total na maioria dos paises da
OECD. O crescimento superou o crescimento econémico geral na area da OECD, uma tendéncia que
devera continuar. Servigos estdo desempenhando um papel mais importante nos ciclos de negocios e
servigos baseados no conhecimento ligados a tecnologia da informagdo (TI) pode ser um importante
motor do crescimento global (OECD, 2001, p. 18).

O setor de servicos é cada vez mais relevante para a economia mundial e para as economias
emergentes. No Brasil esse setor tem ampliado significativamente sua participacdo na geracdo da

rigueza da economia, respondendo em 2008 por 65% do valor adicionado nacional contra 28% da

Revista de Administracdao e Inovagao, Sao Paulo, v. 10, n.4, p.110-135, out./dez. 2013.

111



A ciéncia da inovacdo em servigos: estudo exploratdrio sobre os interesses e prioridades para uma

agenda de pesquisa no Brasil

industria de transformacdo. Comparativamente, constata-se uma participacdo expressiva do setor de
servigos brasileiro, mesmo quando comparada as participacdes no PIB de economias avangadas como
EUA (77,0%), Japdo (68,0%) e Coreia do Sul (60,0%) (Tabela 1).

Tabela 1- Valor adicionado dos setores como % do PIB — 2008

Pais / Conjunto Agricultura Industria Servigos
de paises

Argentina 9 34 57
Brasil 7 28 65
China 11 49 40
Coreia do Sul 3 37 60
Estados Unidos 1 22 77
Japdo 1 30 68
México 4 37 59

Fonte: Kubota, Almeida e Milani (2010, novembro).

O papel dos servigos também merece destaque em sua inter-relacdo com os demais setores de
atividade econémica. De um lado, Gao, Yao, Zhu, Sun e Lin (2011) comentam a existéncia de inUmeras
atividades de servigo escondidas nas atividades manufatureiras, o que tem afetado dramaticamente a
estratégia dessas empresas em direcdo aos servicos, ao passo que os resultados dessas atividades
continuam sendo integralmente assinalados para a industria. De outro, ha um direcionamento das
atividades manufatureiras para uma visdo de servico, em que o ciclo de vida dos produtos é estendido
com a oferta de servigos e a agregacdo de valor cada vez mais deriva de servi¢os adicionados aos
produtos. Trata-se de uma manufatura baseada em servigos, nos termos de Gebauer, Ren, Valtakoski e
Reynoso ou de uma servicializacdo da manufatura, nos termos de Baines, Lightfoot, Benedittini e Kay
(2009).

Temos assim evidéncias tanto da importancia macroeconémica do setor de servi¢os quanto de
seu papel na dindmica microeconémica, influenciando as estratégias das firmas de servicos e dos demais
setores (Biege, Jaeger & Buschak, 2012; Ettlie & Rosenthal, 2012; Gremyr, Lofberg & Witell, 2010;
Kinnunen & Turunen, 2012; Spring & Araujo, 2009).

O aumento da expresséo relativa setorial no PIB e o efeito multiplicador da nova economia de
servigos fazem com que seja fundamental ampliar o seu conhecimento cientifico, visando gerar
pesquisas que possam orientar empresas e as politicas publicas em varias areas estratégicas. Este estudo
apresenta uma revisdo teorica sobre as potencialidades de interacdo nos nascentes campos analiticos de

Inovacdo em Servicos e Ciéncia de Servigos, adotando como parametro a pesquisa estadunidense
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realizada pelo Center for Services Leadership — CSL da Universidade do Estado do Arizona — EUA —
conduzida por Ostrom et al. (2010) sobre o universo da Ciéncia de Servigos. Essa pesquisa €
provavelmente o trabalho mais consistente e sistematico ja feito de mapeamento e comparacdo sobre 0s
interesses e prioridades de pesquisa na comunidade de pesquisadores mundial de Ciéncia de Servicos;
dessa forma, decidimos adota-la como referéncia para este estudo sobre a visdo da comunidade de
inovagdo e ciéncia em servigos no Brasil. O grupo CSL do Arizona, juntamente com o Centro de
Exceléncia em Servigos da Universidade de Maryland e mais 12 centros de estudos em servigos nos
Estados Unidos e outros 12 espalhados por outros paises sdo pioneiros no estudo de temas de Ciéncia de
Servicos (Maglio, Kieliszewski & Spohrer, 2010, p. 705).

2 EVOI:UCAO DO CONCEITO E FUNDAMENTOS TEORICOS PARA INOVACAO E
CIENCIA DE SERVICOS: UM NOVO CAMPO DE PESQUISA?

O conhecimento de servicos envolve varias areas do conhecimento, estudadas de maneira
sistematica a partir da década de 70, como Marketing, Operagdes (ou Engenharia de Producédo) e
Ciéncias Sociais. Entretanto, até o Gltimo quartel do século passado o interesse pelos servi¢os pode ser
considerado residual (Gallouj & Savona, 2009).

Em algumas disciplinas, como no marketing de servicos, autores filiados a escola nordica no
inicio da década de 80 comecaram a demarcar as fragilidades tedricas das abordagens do marketing
baseado em bens e iniciavam o desenvolvimento de conceitos de marketing e modelos adaptados a
economia baseada em servicos (Gronroos, 2007). No inicio da década de 90, uma anélise da evolucédo da
literatura de marketing de servicos constata o0 avango da mobilizacdo dos interesses de pesquisadores
dedicados ao estudo da area de marketing de servicos e o consequente acumulo da producéo cientifica
sobre esse campo tematico (Brown, Fisk & Bitner, 1994; Fisk, Brown & Bitner, 1993). Nesse mesmo
periodo, sobretudo na Europa, sdo publicadas contribui¢des relevantes no campo da economia da
inovacdo por meio de pesquisas referenciadas pelo manual de Oslo (Bernardes & Andreassi, 2007),
pelos estudos financiados pelas instituicfes de pesquisas europeias (OECD, 2001, 2005), e por um
conjunto de autores, como Bonden e Milles (2000), Gadrey e Bandt (1994), Gallouj e Djellal (2010),
Gershuny (1978), Miles (1993) e Zarifian (2001).

O termo Ciéncia de Servicos, que é designado como uma intersec¢do das areas conexas entre
Inovacdo em Servigos, Gestdo, Marketing, Engenharia e Design, é relativamente recente, sendo tal

expressao utilizada com maior frequéncia no inicio da década de 2000 em simpdsios cientificos e
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eventos empresariais (Chesbrough, 2004) visando chamar a atencdo da Academia, de Empresas e
Governos para a necessidade de pesquisa e educacdo no campo de servicos, tendo em vista 0 crescente
peso desse setor nas economias mundiais (Horn, 2005; International Business Machines Corporation,
2005).

Chesbrough e Spohrer (2006) em artigo pioneiro intitulado A Research Manifesto for Services
Science argumentavam favoravelmente a criacdo de uma nova ciéncia, como 0 que aconteceu com a
ciéncia da computacdo, em que a escala desse fendmeno, as ferramentas aplicadas da area e o0s grandes
desafios empresariais e tecnolégicos futuros eram mais visiveis e presentes. Segundo os autores, a
inovacgdo no setor de servigcos passa por processos mais colaborativos, denominados de coinovagdo, ja
que o cliente é parte do servico. Em servicos, o fornecedor tem uma participacdo ativa na adi¢do do
valor repassado e atribuido ao cliente, requerendo métodos de ciéncia para a modelagem de processos de
negocios que tem como objetivo identificar processos que podem ser estudados e aperfeicoados. Surge
entdo a proposta de um campo cientifico interdisciplinar dedicado ao estudo de servicos e dos sistemas
de servico, sob a argumentacdo ndo somente da importancia para a economia e as empresas, COmo
também da necessidade de se criar um férum ou um campo cientifico comum, em que disciplinas
aplicadas ao avanco dos estudos de servigcos poderiam se referir e trabalhar em conjunto, libertando-se,
assim, de ser apenas uma subarea de marketing ou de geréncia de operacdes (Chesbrough, 2005;
Chesbrough & Spohrer, 2006; Horn, 2005). Em resumo, a abordagem de tratar o corpo de conhecimento
e pesquisa sob um titulo de Ciéncia de Servicos traria varias vantagens, como eliminar os silos entre as
varias disciplinas e trazé-las para uma agenda comum, facilitando a atracdo de investimentos
governamentais e empresariais, entre outros. Em sua proposta para uma Teoria Unificada de Servicos
(TUS), Sampson e Froehle (2006) argumentam que a disciplina de ciéncia de servigos ndo pode existir e
avancar sem construir teorias e paradigmas, embora parece ser ainda precoce para lhe atribuir um status
de campo tedrico validado de uma ciéncia madura.

Nos ultimos dez anos, emergiram novos temas de estudos dentro da disciplina de Marketing, com
a perspectiva cocriativa do consumidor para a geracdo de valor e designs projetados com base nessas
experiéncias, além da preocupacdo com a qualidade de servicos; e, dentro da disciplina de Operacdes,
sob a Otica do provedor de servicos, novas estratégias de retencdo e inovacao, além das preocupacdes
tradicionais, como o enfoque em custos e produtividade. Aos poucos uma nova agenda de pesquisa vem
sendo edificada, criada por pesquisadores europeus e norte-americanos buscando uma nova abordagem

interdisciplinar que dialoga com os campos de conhecimento de marketing, inovagéo e sistemas de
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operacdes, expressa na nogdo de uma Ciéncia de Servicos, para responder aos desafios impostos pelas
estratégias de competicao das empresas, 0 adensamento dos fluxos globais de ativos de

conhecimento e a ascensao das economias emergentes para servicos (Maglio, Kieliszewski & Spohrer,
2010; Miozzo & Soete, 2001). No Quadro 1 mostramos os autores, ano dos artigos e principais pontos
nas areas de Marketing e Operagdes, na evolucdo da proposicdo de um novo campo tematico
denominada de Ciéncia de Servigos (Spohrer & Maglio, 2010). Segundo Gregory e Spohrer (2008), a
necessidade do progresso econdémico demanda que as na¢des determinem suas trajetérias de inovacao

em servigos para acelerar investimentos em pesquisa e educacéo em servicos e, especificamente, dobrar

0s investimentos até 2015.
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Dentro dessa agenda comum, um dos principais desafios tem sido conceituar servigos. O
paradigma classico de abordagem sobre servicos se alicerca em quatro caracteristicas especificas —
intangibilidade, heterogeneidade, inseparabilidade e perecibilidade —, ao considerar sua distingdo em
relacdo a bens (intangibility, hererogeneity, inseparability, and perishability, sigla IHIP). Alguns
autores, argumentando que o paradigma IHIP ndo se aplica igualmente aos varios tipos de servicos,
propdem um novo paradigma alternativo para marketing de servigos baseado na premissa de que em
servicos ha uma troca que ndo implica em transferéncia de propriedade do provedor para o cliente do
servico. E fundamental citar algumas das implicagbes dessa nova conceituagdo, como a nogio do
servico como um meio de compartilhamento de recursos entre atores ou uma rede social (Lovelock &
Gummesson, 2004).

Um dos principais avangos metodoldgicos foi a criagdo de uma teoria alternativa de valor (Vargo
& Lusch, 2004a) que vé o cliente como parte integrante e ndo aliendvel do processo. Em outras
palavras, valor € sempre cocriado com o cliente, tanto em bens como em servicos, e portanto a questao
classica sobre a capacidade de servigos de criar valor deixam de ser relevantes. A partir dessa
compreensdo sobre o processo de diferenciacdo de servigos de bens tradicionais, percebe-se que 0
cliente ndo s6 consome, mas compartilha recursos e, em muitos casos, ao fazé-lo participa da atividade
de inovacdo por meio de um processo de coproducdo de valor

Embora o modelo orientado a bens e baseado na producdo tenha sido essencial para o0 avanco da
economia na era industrial, as abordagens atuais concebem a transicdo de um padrdo econdmico de
producdo fisico-material para um modelo de sociedade no qual os processos de geracdo de valor sdo
marcados pela economia do conhecimento em que 0s bens transacionais sdo de natureza intangivel e
interativa. Autores da area de producdo tém cunhado o termo servitization para designar o carater
complexo da producdo que resulta em sistemas de produto-servico em que elementos tangiveis e
intangiveis sdo combinados para atender a demanda (Baines, Lightfoot, Benedettini & Kay, 2009;
Baines, Lightfoot & Smart, 2011; Gao, Yao, Zhu, Sun & Lin, 2011; Gebauer, Ren, Valtakoski &
Reynoso, 2012; Lertsakthanakun, Thawesaengskulthai & Pongpanich, 2012; Spring & Araujo, 2009).

O modelo mais apropriado para o entendimento de marketing passa a ser aquele baseado nessa
nova unidade de troca, como aplicacdo de competéncias, conhecimento e capacidades especializadas do
provedor para beneficio do cliente (Vargo & Lusch, 2004a). O proprio termo, servigos, estd

fundamentado em um modelo baseado em bens, implicando em unidades de producdo em vez de
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processo, que o termo no singular, servi¢co, melhor representa. Autores como Vargo e Lusch (2004a) o
denominam de recursos operantes com caracteristicas intangiveis, continuas e dindmicas e projetam a
necessidade cada vez maior da transicdo de uma logica dominante de troca de bens tangiveis para a
troca de bens intangiveis, habilidades, conhecimentos especializados e processos (fazer coisas para e
com) que possibilite o estudo e avango de marketing de servicos (Vargo & Lusch, 2004a).

A importancia de se aplicar uma l6gica de servicos para a elucidacéo das trajetorias de criagdo de
valor ao cliente como cocriador do servigo torna-se um fator critico para as estratégias de
competitividade e inovagdo para as organizagdes, pois permite focar o processo de criagdo de valor
como um todo, evitando a dicotomia bens-servicos (Vargo & Lusch, 2004b). Algumas das
caracteristicas da l6gica de servigo-dominante, em oposi¢cdo a de bens-dominantes sdo mostradas na
Tabela 2 (Lusch, Vargo & Wessels, 2008). O cliente é visto como parceiro colaborativo na criacdo de

valor, sendo assim considerado recurso operante — recurso com o qual se cria valor.

Tabela 2 - Logicas Bens-Dominante vs. Servico-Dominante — uma mudanca de perspectiva

Logica Bens-Dominante Logica Servico-Dominante

Recurso Operando Recurso Operante

Aquisicdo de Recursos (criando e integrando recursos e removendo
resisténcias)

Bens e Servicos Servicos e experimentacao

Preco Proposta de Valor

Promocao Diélogo

Cadeia de suprimento Rede de criagdo de valor

Maximizando o comportamento Aprendendo com a troca de experiéncia

Marketing para Marketing Colaborativo (Marketing com)

Fonte: Lusch, Vargo e Wessels (2008).

Ressalte-se que embora 0s argumentos apresentados para uma nova ciéncia de servigos tenham
sido gestados originalmente em estudos de marketing e operacoes, eles igualmente se aplicam para uma
maior gama de disciplinas, que tém os servicos como objeto de estudo, tais como as disciplinas de
economia, estratégia e gestdo da inovacdo e politicas publicas (Brown, Fisk & Bitner, 1994; Fisk,
Brown & Bitner, 1993; Gregory & Spohrer, 2008; Maglio, Kieliszewski & Spohrer, 2010).

Mas os argumentos suscitados pelos diversos autores trazem fundamentos sélidos o suficiente
para justificar essa necessidade de ser criar uma nova ciéncia? Que beneficios cientificos ou académicos
poderiamos esperar com a delimitacdo e validacdo de uma area especifica para o estudo de servicos?

Partindo do pressuposto inicial justificado no reconhecimento da importancia do setor de servicos
para a economia, pode-se afirmar que € inegavel a necessidade de se alavancar esforcos para a interagao

entre as esferas da Universidade, de Empresas e Governo para um melhor entendimento sobre a questdo
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da inovacao e sua relacdo com o crescimento no setor de servigos como aconteceu ao longo da histéria
econdmica nos setores agricola e industrial. Em outras palavras, da mesma forma que os investimentos
realizados nos setores agricolas e industriais foram determinantes para 0 aumento da produtividade
desses setores, devemos buscar mecanismos institucionais e de gestdo tecnoldgica de modo a direcionar
as iniciativas inovadoras a buscar resultados efetivos (novas patentes, tecnologias, modelos de negdcios,
etc.) que fortalecam o setor que mais cresce na economia atualmente (Chesbrough & Spohrer, 2006).
Além disso, diferentes tipos de servigos dividem elementos comuns e muito distintos aos dos bens
manufaturados, sendo um dos principais a questdo da interacdo estreita entre o provedor e o cliente; a
troca é cogerada pelas partes e 0 processo de ado¢do ou consumo € parte integral da transacdo. Este e
outros desafios levam a proposta de Ciéncia de Servigos como uma disciplina emergente capaz de unir
os diferentes stakeholders e prover as soluc@es necessarias (Chesbrough & Spohrer, 2006).

Um ponto a destacar é o papel desempenhado pela Tecnologia de Informacdo e Comunicacao
(TIC) na reducdo de custos e no potencial aumento de produtividade ocorrido no fornecimento e
melhoria dos servigos (assim como a linha de montagem contribuiu para o aumento de eficiéncia no
caso da fabricacdo de bens, como automdvel, entre outros) (Rust & Miu, 2006). Maglio, Srinivasan,
Kreulen e Spohrer (2006) argumentam que assim como 0 que ocorreu em computacdo, em que 0S
cientistas atualmente trabalham com os modelos formais de algoritmos e computacdo, também os
cientistas de servigo algum dia poderéo trabalhar com modelos formais de sistemas de servico. Surgiria
assim uma nova arquitetura conceitual para a Ciéncia de Servi¢os. Segundo os autores, pesquisadores,
educadores e profissionais mostram enorme interesse em entender os sistemas de servicos e no potencial
de estabelecer uma nova disciplina académica, Ciéncia de Servigos, Gestdo e Engenharia (SSME em
inglés). Em esséncia, uma visdo de contratacdo de cientistas de servigos pelas empresas para estudar,
gerenciar, engenheirar sistemas de servicos, resolvendo problemas e explorando as oportunidades reais
de inovacdes de servicos, com o objetivo de geracdo de lucros, pode ser considerada também como uma
medida de avanco social. Essa definicdo expandida para Ciéncia de Servicos é util, pois indica
diretamente a necessidade de uma abordagem integrada que abranja ndo s6 os silos existentes por
disciplina nas organizagfes académicas (marketing, operacdes e gestdo de recursos humanos dentro de
uma escola de administracdo de negocios), mas também entre as organizacbes académicas
(administrag&o de negocios, engenharia e artes liberais) (Spohrer & Maglio, 2008).

Um dos objetivos principais dentro da Ciéncia de Servigos € o estudo da inovacdo em servigos e
0s mecanismos e modelos para a criagdo de novos servigos, seja de forma continua, seja de forma

descontinua ou ainda disruptiva. A Tabela 3 mostra ao longo dos anos o interesse académico e cientifico
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despertado em varios autores e instituicdes de pesquisa, como a OCDE, que, através do aprimoramento
continuado de pesquisas estatisticas seriadas (CIS — Community Innovation Service) tendo com
referéncia o Manual de Oslo (OECD, 1997), tém abordado a questdo de Inovacdo em Servigos, desde o
trabalho pioneiro de Barras (1986). Recentemente percebe-se um foco cada vez maior em Inovacao em
Servicos representado por pesquisas realizadas na Franga (Gadrey, 2003; Gallouj & Djellal, 2010;
Gallouj & Savona, 2009), na Inglaterra (Miles, 2005, 2008; Tidd, Bessant & Pavitt, 2005) e na
Dinamarca (Sundbo, 2002, 2009). Podemos citar ainda o nlcleo de pesquisa de Voorburg Group on
Service Statistics na Holanda e o Step Group sediado em Oslo, na Noruega (Bernardes & Andreassi,
2007).

Tabela 3 - Principais Autores e Abordagem para Inovacdo em Servicos

Autor(es) Abordagem

Barras (1986) Ciclo Reverso do Produto.

Miles (1993) Servicos com papel vital na difusdo de novas
tecnologias, técnicas e estilos organizacionais.

Manual de Oslo (1997) Atualizacdo do conceito de inovacdo para a
pesquisa em servicos — CIS 111.

Gallouj e Weisnten (1997) Caracteristicas e Vetores de inducdo a de
inovagao em servigos.

Sundbo (1997) Taxonomia das diferentes formas de
organizagdo das atividades de inovacao.

Sundbo e Gallouj (1998) Fontes de Inovacdo em Servicos.

Bilderbeek, Hertog, Marklund e Miles (1998) Quatro dimensdes da Inovagdo em Servicos.

Gallouj (2002) Abordagem Integradora da Inovagdo em
Servigos.

Chesbrough (2006) Inovacdo Aberta em Servicos.

Bessant e Davies (2007) Gestdo da Inovagdo em Servicos — Modelos e
implicacBes gerenciais.

Hansen e Birkinshaw (2007) Cadeia de valor da Inovacao.

Massini e Miozzo (2010) Globalizagdo em Servigos.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Nos Estados Unidos ocorrem iniciativas de pesquisas empiricas inspiradas na abordagem da logica
servigo-dominante (Ordanini & Parasuraman; 2011; Ramaswamy, 2005), nas quais sd@o evidenciados
casos de inovagdo colaborativa com o envolvimento das experiéncias acumuladas pelos clientes
estimulando a emergéncia de economias baseadas em competéncias cocriativas, servindo de dinamo
acelerador de inovagOes e atuando como uma fonte continua de ideias para novos servigos, embora tal
mecanismo, por si so, seja insuficiente para promover a inovacao radical. Em contraste, a colaboracao
com os parceiros de negdcios ou fornecedores estimula mais a radicalidade da inovagdo do que o seu
volume ou guantidade (Chesbrough, 2003, 2011; Ordanini & Parasuraman, 2011).
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3 METODOLOGIA: FRAMEWORK E PRIORIDADES DE PESQUISA

Na escolha da metodologia para esta pesquisa foi adotado o procedimento de analise exploratéria
baseada nas proposi¢des de prioridades de pesquisa em ciéncia de servicos do grupo Center for Services
Leadership — CSL da Universidade do Estado do Arizona, onde foram definidas dez areas prioritarias
para pesquisa em Ciéncia de Servicos, atualmente sendo seguidas, como mostrado no Quadro 2 (Ostrom
etal., 2010).

Esse trabalho envolveu uma pesquisa com mais de 200 representantes da academia em varios
paises e 95 executivos ligados a industria. Nossa proposta foi testar a adequacdo e aderéncia desses

resultados com os principais pesquisadores e as comunidades de interesse nessa area no Brasil.

Prioridades em Estratégia Prioridades em Prioridades em Execucéo
Desenvolvimento

Promover o desenvolvimento Estimular a inovacdo em Fortalecimento das estratégias

do setor de servicos (Tema servicos (Tema 3). de marketing e venda de

2). servigos (Tema 4).

Melhoria e universalizacdo Melhorar o design de servicos Melhorar a experiéncia dos

do bem-estar social atraves (Tema 6). servicos através de cocriagao

dos servicos (Tema 5). de valor (Tema 7).

Fomento de uma cultura de Otimizacdo de redes de Criagdo de métricas e

servigos (Tema 8). servicos e cadeias de valor indicadores para avaliar e
(Tema 9). aperfeicoar o valor dos

servicos (Tema 10).
Adocéo e uso de novas tecnologias para 0 avango em servico (Tema 1).

Quadro 2 - Framework de Prioridades de Pesquisa em Servico elaborado por pesquisadores da
Universidade do Estado do Arizona, Estados Unidos da América.
Fonte: Ostrom et. al. (2010).

Assim como na pesquisa norte-americana, 0s temas referem-se aos servi(;os como um todo, sem

particularizar um ramo especifico de analise.

3.1 Método de analise

Para o0 objetivo de validar uma agenda de pesquisa na &rea de Ciéncia de Servigos no Brasil, foi
entendido como benéfico trabalhar com as 10 areas apresentadas no Quadro 2. Sua abrangéncia permite
explorar a tematica como um todo, possibilitando espaco para inclusdo de necessidades especificas de
cada tema no caso brasileiro. Outro trabalho recente na &rea apresenta uma compilacdo dos principais

trabalhos de pesquisa realizados sobre o tema Ciéncia de Servigos apresentados na forma de um
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Handbook de Ciéncia de Servico (Maglio, Kieliszewski & Spohrer, 2010). Nesse trabalho os editores
procuram dividir os temas sob quatro grandes areas para a pesquisa e pratica em Design, Operacoes,
Entrega (delivery) e Inovacgdo. Essa classificagdo, embora interessante, também pode ser considerada
dentro do framework do Quadro 2. OperacOes e Entrega seria parte da Execucdo. Inovacgédo e formacao
de recursos humanos sdo temas que, assim como uso de novas tecnologias, perpassam em todos 0S
aspectos das prioridades apresentadas.

Ressalta-se ainda que topicos como internacionalizacdo e globalizagdo dos servicos (offshoring),
capacitacdo de recursos humanos e lideranca, tecnologias sociais e inclusdo, tecnologias de gestdo para
grandes eventos e 0s novos conceitos de sustentabilidade e o uso da inteligéncia de gestdo para
exploracdo dos recursos naturais, embora ndo abordados no estudo CSL sdo eixos relevantes para a
pesquisa cientifica nessa area e, por isso, foram tratadas como questdes criticas antecipadas e
recomendadas que deveriam compor uma agenda futura de pesquisa para o campo de Ciéncia de Servico
no Brasil (Gandour & Pinhanez, 2010; Massini & Miozzo, 2010). Com base na revisao da literatura de
servicos no Brasil os autores acrescentaram 0s seguintes topicos em antecipacdo ao interesse da
comunidade brasileira: Estratégia e gestdo da P&D em Servicgos; Desenvolvimento setorial e regional
baseado em servicos e Globalizacdo, comércio internacional e investimento externo em servigco dentro
do tema Promover o desenvolvimento do setor de servi¢os; Sistema nacional de inovacao direcionado a
servico e Interacdo entre Universidade e Servicos e IndUstria e Servigos ao tema Estimular a inovacdo
em servicos; e Politicas publicas de fomento ao setor de servigos ao tema Fomento de uma cultura de
servigos (Bernardes & Andreassi, 2007; Gandour & Pinhanez, 2010; IPEA, 2006; Kubota, Almeida, &
Milani, 2010; Kon, 2004; Malachias & Meirelles, 2009; Mereilles, 2010; Vargas, 2010).

3.2 Método de coleta e perfil do respondente

O objetivo da pesquisa empirica foi mapear e comparar os interesses e prioridades de pesquisa da
nascente comunidade de Ciéncia de Servicos nos diversos temas e topicos adaptados da pesquisa de
Ostrom et. al. (2010). A Figura 1 apresenta de maneira esquematica o design do projeto de pesquisa.
Optou-se por empregar um questionario (survey) que perguntava inicialmente o grau de importancia do
tema em projetos de pesquisa sendo desenvolvida ou planejada a desenvolver no futuro pelo
respondente. A importancia de cada tema de pesquisa foi avaliada através de um questionario contendo
uma pergunta para cada um dos temas, e uma escala de intervalo tipo Likert (1 — pouco importante a 5 —
muito importante). Foi empregada a escala de 5 pontos, por se tratar de identificar a importancia relativa

de cada tema em relacdo aos demais e ndo medir a variabilidade da importancia dada a cada tema. Aos
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respondentes que atribuiram valores 4 e 5 a importancia do tema solicitou-se a escolha de tdpicos de

pesquisa, elencados apds a pergunta de cada tema.

Temas prioritarios para Tépicos sugeridos para cada Tema

. L . —> (63 topicos).
Pesquisa em Ciéncia de Servicos (10 temas).

(Adaptado de Ostrom et. al., 2010)

A 4
Survey sobre prioridade 4 0u5? Escolha dos Tépicos
relevantes por Tema

dos Temas (1-PI; 5-Ml).

\ 4
Resultados: Prioridades dos Temas

Tépicos mais relevantes

v

de Pesquisa em Ciéncia de Servigos

em Geral e por Tema.

Figura 1 - Plano Analitico do Projeto de Pesquisa.
Fonte: Elaborado pelos autores.

O questionario foi desenvolvido com a ferramenta do Google Docs (recentemente rebatizada para
Google Drive) que permite o envio do convite por e-mail para a lista dos participantes que se quer
atingir, e o recebimento e geracdo automatica de planilha com todas as respostas. Essa planilha é usada
posteriormente nas analises estatisticas com a ferramenta SPSS.

Foram realizadas duas pesquisas andnimas. A primeira com 0s autores brasileiros de trabalhos
aceitos no 1° Simposio Brasileiro sobre Ciéncia de Servigos (SBCS'10) (Vargas, 2010). O convite foi
enviado a todos os 127 autores, e 55 deles responderam a pesquisa, sendo 35 pertencentes a instituicdes
académicas e 20 a organizacbes governamentais ndo educacionais, empresas privadas e ONGs. A
segunda pesquisa foi realizada posteriormente (em marco de 2011) expandindo a amostra com a
inclusdo dos membros de uma lista de e-mails da Comunidade Brasileira de Ciéncia de Servigos, com
cerca de 220 pessoas, a maior parte integrante da iniciativa privada. Tomou-se o cuidado de excluir a
redundéncia dos respondentes com inclusdo de pergunta especifica para a segunda amostra. A Tabela 4

mostra os detalhes dos numeros de respondentes que compdem a amostra total pesquisada.
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Tabela 4 - Perfil dos respondentes da pesquisa

Origem Numero Total Percentual (%)
Universidades 52 50,5
Empresas 38 36,9
Governo 5 4,85
ONGs 1 0,96
Outro tipo 7 6,79
Total 103 100

Fonte: Elaborado pelos autores.

4 ANALISE DOS RESULTADOS SOBRE A PERCEPCAO DOS TEMAS PRIORITARIOS DE
PESQUISA E INTERESSE EM CIENCIAS DE SERVICOS

A pesquisa pediu aos participantes para classificar os dez temas por escala de prioridades de
pesquisa, de acordo com a sua importancia e forma como eles se relacionam com suas atividades de
pesquisa atuais e perspectivas futuras. Os resultados quanto a importancia dos temas pesquisados
encontram-se na Tabela 5. S&o0 mostrados os percentuais agregados das respostas 4 e 5 bem como a
média e desvio padrdo para cada tema. Os resultados demonstram que as cinco principais prioridades de
pesquisa para a comunidade cientifica brasileira foram: Adocdo e uso de novas tecnologias para o
avanco em Servicos; Estimular a inovagdo em servigos; Promover o desenvolvimento do setor de
servicos, Melhoria e universalizacdo de bem-estar social através dos servicos, e Criacdo de métricas e

indicadores para avaliar e aperfeicoar o valor dos servicos.

Tabela 5 - Resultado da pesquisa com todos os respondentes (103)

Temas % Média Desvio
Respostas Padrédo

Adocdo e uso de novas tecnologias para 0 avango em 81,6 4,23 0,88

Servigos

Estimular a inovagéo em servigos 81,6 4,19 0,89

Promover o desenvolvimento do setor de servigos 80,6 418 0,87

Melhoria e universalizagcdo de bem-estar social através dos 68,9 3,87 1,19

Servicos

Criacdo de métricas e indicadores para avaliar e aperfeicoar 63,1 3,77 1,23

0 valor dos servicos

Fomento de uma cultura de servigos 56,3 3,64 1,22

Melhorar a experiéncia dos servicos através de cocriacdo de 54,4 3,53 1,19

valor

Melhorar o design de servi¢os 53,4 3,45 1,36

Otimizacao de redes de servicos e cadeias de valor 48,5 3,44 1,21

Fortalecimento das estratégias de marketing e venda de 36,9 3,08 1,25

Servicos

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Analisaram-se também as diferencas entre a comunidade académica e a empresarial.
Considerando apenas a comunidade académica, as cinco prioridades principais se mantiveram, exceto
com maior énfase em Estimular a inovacdo em servicos e Melhoria e universalizacdo de bem-estar

social através dos servicos (Tabela 6).

Tabela 6 - Resultado da pesquisa dos respondentes das universidades (52) e das empresas (38)

Teste Mann-W | Temas Universidades Empresas
Asymp. % Media % Media
Sig. (2-1) Resp. | (D. Padrdo) | Resp. | (D. Padrdo)
0,894 Estimular a inovagdo em servicos 80,9 4,23 86,8 4,24
(0,854) (0,913)
0,226 Adocdo e uso de novas tecnologias | 76,9 4,12 86,8 4,37
para 0 avango em Servicos (0,963) (0,786)
0,487 Promover o desenvolvimento do setor | 76,9 4,10 86,8 4,29
de servigos (0,955) (0,694)
0,032 Melhoria e universalizacdo de bem- | 78,8 4,08 55,3 3,58
estar social através dos servigos (1,064) (1,200)
0,993 Criacdo de métricas e indicadores | 63,5 3,79 63,2 3,79
para avaliar e aperfeicoar o valor dos (1,242) (1,255)
Servicos
0,259 Melhorar a experiéncia dos servicos | 51,9 3,50 65,8 3,79
através de cocriagao de valor (1,213) (1,044)
0,153 Fomento de uma cultura de servigos 50,0 3,50 63,2 3,92
(1,306) (0,969)
0,114 Melhorar o design de servicos 50,0 3,42 65,8 3,82
(1,258) (1,270)
0,119 Otimizacdo de redes de servigos e | 40,4 3,29 60,5 3,66
cadeias de valor (1,226) (1,169)
0,068 Fortalecimento das estratégias de | 30,8 2,92 50,0 3,39
marketing e venda de servi¢os (1,281) (1,128)

Nota: Teste Mann-Whitney executado no SPSS.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Para a comunidade empresarial, as cinco prioridades principais excluiram Melhoria e
universalizagdo do bem-estar social através dos servi¢os e incluiram Fomento de uma cultura de
servigos, bem como énfase em Melhorar o design de servigos e Melhorar a experiéncia dos servicos
através da cocriacdo de valor (Tabela 6).

Em particular, o tema de Melhoria e universalizagdo do bem-estar social através dos servigos revelou-se
um item com divergéncia entre as prioridades atribuidas pela comunidade empresarial e académica.
Verificamos através de uma analise ndo paramétrica Mann-Whitney que para esse tema pode-se concluir com
uma incerteza inferior a 5% de que as médias entre as amostras sdao de fato distintas (Tabela 6). O motivo da
escolha do teste ndo paramétrico é que esse se adapta melhor a varidveis ndo continuas, que é o caso aqui para

a escala de intervalo Likert, com uma pergunta para cada tema. O resultado nao surpreendeu, visto que o tema
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tende a ser considerado pelas empresas como algo de competéncia do Governo ou dos érgdos publicos, sendo
assim esperada uma maior preocupacao e interesse por parte da academia. Outro fato importante é o
alinhamento entre as comunidades académica e empresarial com respeito ao tema de Criacdo de métricas e
indicadores para avaliar e aperfeicoar o valor dos servicos. Essa questao de caréncia de métricas e indicadores
recebeu grande atencdo durante o SBCS'10 — 1° Simpdsio Brasileiro sobre Ciéncia de Servicos (Vargas, 2010).

O estudo também investigou tépicos especificos dentro de cada tema. Quanto as prioridades de
pesquisas associadas ao tema: Criacdo de métricas e indicadores para avaliar e aperfeicoar o valor dos
servigos, houve grande interesse sobre Medir o valor e o retorno de investimento dos servicos (Tabelas
11 e 12). Quando perguntados sobre quais 0s tdpicos que estavam mais interessados em uso de novas
tecnologias para o0 avanco em servico, houve um interesse surpreendentemente significativo na
Construcdo de modelos de negocio para novas tecnologias de servicos (Tabela 8). Além disso, 0s
principais temas relacionados a promocdo do desenvolvimento do setor de servigos que atrairam o
interesse dos entrevistados foram a Estratégia e gestdo de P&D em servigos e a Integracdo e
alinhamento de estratégias de bens, servicos e solucdes (Tabela 10).

Apresentamos a seguir os resultados dos tdpicos mais votados para 0s principais temas.
Comecemos com o tema de Melhoria e universalizagdo de bem-estar social através dos servicos o qual,
como vimos anteriormente, despertou um interesse maior na comunidade académica. A Tabela 7
compara 0s resultados em porcentagem da escolha de um determinado topico dentre os respondentes das
universidades e das empresas que consideraram importante ou muito importante esse tema de pesquisa.
A preocupacdo com as questdes relacionadas a sustentabilidade, universalizacdo, inclusdo e bem-estar
social, assim como o aumento da qualidade e eficiéncia dos servicos de salde e educacdo também

aparecem como temas emergentes quanto a percepcdo de interesse para os respondentes das empresas.

Tabela 7 - Melhoria e Universalizacdo de Bem-estar Social através dos Servicos. TOpicos mais importantes
para respondentes das universidades (41) e empresas (30) (respondentes com escolhas 4 ou 5)

Tobpicos Universidades Empresas
# Perc. # Perc.
Resp. Resp.
Melhoria do acesso, qualidade e produtividade na area da 27 66% 10 33%
salde e educacao
Melhorar o bem-estar dos consumidores e da sociedade 19 46% 9 30%
através de servico
Oferecendo servico de uma forma sustentavel (ou seja, 19 46% 11 37%
preservando a saude, sociedade e meio ambiente)
Democratizacdo dos servigos publicos para o beneficio dos 15 37% 9 30%
consumidores e da sociedade
Planejamento, construcdo e servicos de gestdo de 15 37% 8 27%
infraestrutura para as areas metropolitanas, regifes e nagoes
Motivar o desenvolvimento e a adogdo de tecnologias 14 35% 6 20%
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verdes e servicos relacionados
Conduzir a inovacgdo do servigo na base da piramide 7 17% 5 17%
Fonte: Elaborado pelos autores.

Os tdpicos relativos ao tema Adog¢do e uso de novas tecnologias para a promogao em Servigos e
sua importancia relativa é mostrada na Tabela 8. A importancia do topico Construcdo de modelos de
negocio para novas tecnologias de servicos (e.g., servigos inteligentes, computacdo em nuvem) se

destaca com a escolha por parte de 57% dos respondentes.

Tabela 8 - Adocdo e uso de novas tecnologias para o avango em Servicos — TOpicos mais importantes
considerando toda a amostra (84 respondentes — com escolhas 4 ou 5)

Topicos # Respostas Percentual
Construgdo de modelos de negdcio para novas tecnologias de servigos (e.g., 48 5704
servigos inteligentes, computacdo em nuvem)
Usando o paradigma do sistema de servico para impulsionar a inovacdo 36 43%
Capturar e oferecer informagdes orientadas para servi¢co de tomada de deciséo 29 3504
em tempo real
Permitindo a agilidade e integracdo por meio da arquitetura orientada a 24 29%
servigos e plataformas de servigos
Acel_erar a aprovacdo e aceitacdo de novas tecnologias orientadas para 0s 23 27%
Servigos
Ativar e acelerar o comércio mével e produtividade para os consumidores e 18 21%
empregados
Reforcar a privacidade on-line e seguranca da informacg&o e bens para proteger

. . . 18 21%
0s consumidores de servigos, trabalhadores, empresas e sociedade

Fonte: Elaborado pelos autores.

Com relagcdo ao tema Estimular a inovacdo em servigos, a importancia relativa dos tdpicos
pesquisados € mostrada na Tabela 9. Ressalte-se a importancia do topico Identificar e gerenciar os
papéis dos clientes ao longo do processo de inovacdo de servico, reflexo do papel do cliente de

cocriador do servigo, como identificado anteriormente na revisao teorica.

Tabela 9 - Estimular a inovacdo em servigos — TOpicos mais importantes considerando toda a amostra
(84 respondentes — com escolhas 4 ou 5)

Tobpicos # Respostas Percentual
Gerar, priorizar e gerenciar ideias de inovacdo em servicos 43 51%
Identificar os fatores de sucesso sustentado de um novo servico 40 48%
Identificar e gerenciar os papeis dos clientes ao longo do processo de 40 48%
inovacao de servico

Interacdo entre Universidade e Servicos e Industria e Servigos 38 45%
Alinhando relagfes entre estrutura organizacional, cliente e fornecedor com 37 44%

a inovacao dos servicos

Inspirando criatividade e arte nos processos de inovacao de servigo 35 42%
Projetando processos emergentes e planejados para inovagdo incremental e 31 37%
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radical do servigo

Usando modelagem e simulagdo do servi¢o para melhorar a inovagdo dos 31 379
Servicos

Sistema nacional de inovacao direcionado a servico 15 18%
Fonte: Elaborado pelos autores.

A Tabela 10 mostra os tdpicos relativos ao tema Promover o desenvolvimento do setor de servicos
e sua importancia relativa. O topico Estratégia e gestdo da P&D em Servicos foi 0 mais votado. Este
topico foi acrescentado tendo em conta a revisao da literatura e a experiéncia dos autores no tema e nédo

constava do trabalho original realizado pelo CSL da Universidade do Arizona.

Tabela 10 - Promover o desenvolvimento do setor de servi¢os — Topicos mais importantes considerando
toda a amostra (83 respondentes — com escolhas 4 ou 5)

Topicos # Respostas Percentual
Estratégia e gestdo da P&D em Servigos 51 61%
Integracdo e alinhamento de estratégias de bens, servigos e solugdes 44 52%
Iden_tificar modelos de negdcios para o crescimento e expansdo baseada no 43 5106
Servigo

Evol_uindo organizagdes baseadas em bens em empresas orientadas ao 35 42%
Servigo

Desenvolvimento setorial e regional baseado em servicos 32 38%
Globalizacdo, comércio internacional e investimento externo em servico 26 31%
Desenvolver e gerenciar um portfélio de servicos e bens 23 27%

Fonte: Elaborado pelos autores.

A Tabela 11 aborda o tema Criacdo de métricas e indicadores para avaliar e aperfeicoar o valor
dos servicos e apresenta os topicos considerados de maior importancia para os pesquisadores. Como
dissemos anteriormente, houve grande interesse em Medir o valor e o retorno de investimento dos
servicos. Esse assunto recebeu atencdo durante o 1° Simposio Brasileiro sobre Ciéncia de Servigos
(Vargas, 2010). A argumentacdo € que precisamos de métricas e indicadores que possibilitem uma
linguagem unica e parametros confiaveis para medir o retorno de servicos, que, quando comparado a
bens, fica em uma posi¢do muito inferior (A economia de bens é amplamente respaldada por métricas e

indicadores).

Tabela 11 - Criacd@o de métricas e indicadores para avaliar e aperfeicoar o valor dos servigos — TOpicos
mais importantes considerando toda a amostra (65 respondentes — com escolhas 4 ou 5)

Topicos # Respostas Percentual
Medir o valor e o retorno de investimento dos servicos 41 63%
Integrando o papel de clientes, funcionérios e tecnologia para otimizacdo de

) ) 32 49%
valor (e.g., 0 uso de tecnologias de autoatendimento)
Criar e promover padrdes de servico e métricas que apontam para 0S 25 39%
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resultados financeiros da empresa

Criacdo e reforco dos instrumentos para capturar o valor de uso para 0s

servicos e comunicagdo do valor aos clientes em toda a empresa

Integracdo do valor do servico e 0s custos da prestacdo de servicos em 18 28%

modelos de otimizagdo conjunta

Gerir a carteira de canais de vendas e servigo para maximizar valor 10 15%
Fonte: Elaborado pelos autores.

25 38%

Em termos absolutos, considerando as respostas fornecidas por todos (e ndo relativa ao tema
especifico), observamos na Tabela 12 a lista dos 14 topicos mais votados por todos os 103 respondentes
da pesquisa. No seu conjunto, os topicos demonstram o grande interesse no desenvolvimento de
estratégias e instrumentos mais formalizados para o desenvolvimento econémico e empresarial de
mercado no setor de servicos a partir de abordagens mais inovadoras, seja através de novos negocios,
envolvendo os clientes nesse processo para solugdes mais sustentdveis, seja através de novas
proposicoes de oferta de valor para 0s servicos.

A relevancia da pesquisa aqui realizada, tanto pela demonstracdo do alinhamento com a agenda
internacional como pela revelacdo dos topicos e temas de maior importancia para a comunidade
cientifica brasileira, se concretiza nos resultados apresentados nas diversas tabelas anteriores, assim
como na Tabela 12, que elenca uma lista dos principais topicos a serem enfatizados na proposi¢do de
uma agenda de pesquisa futura no campo de servicos, tanto para as Universidades quanto para as

Empresas do setor no Brasil.

Tabela 12 -Resultado da pesquisa, principais topicos escolhidos pelos respondentes

UepEee Tema | Categoria # Perc.
Resp.

Medir o valor e o retorno de investimento dos servigos 10 Execucdo 45 44%

Congtrugao de mo_delo_s de_ negocio para novas tecnologias de 1 Todas 43 42%

servicos (e.g., servicos inteligentes, computacdo em nuvem)

Estratégia e gestdo da P&D em Servigos 2 Estratégia 43 42%

MelhorlaNdo acesso, qualidade e produtividade na area da saude 5 Estratégia 43 42%

e educacao

Intengagao e alinhamento de estratégias de bens, servicos e 2 Estratégia 37 36%

solugbes

_Usandcg 0 paradigma do sistema de servi¢co para impulsionar a 1 Todas 36 350

inovacao

Identificar modglos de negdcios para o0 crescimento e expansdo 2 Estratégia 36 3506

baseada no servigo

Gerar, priorizar e gerenciar ideias de inovagdo em servicos 3 Desenvolv. 36 35%

Integrando o papel de clientes, funcionérios e tecnologia para

otimizacdo de wvalor (e.g., 0 wuso de tecnologias de 10 Execucéo 35 34%

autoatendimento)

Melhorar o bem-estar dos consumidores e da sociedade através 5 Estratégia 34 33%

Revista de Administracdo e Inovacgdo, Sdo Paulo, v. 10, n.4, p. 110-135, out./dez. 2013.

128



Paulo Calabria, Roberto Bernardes, Eduardo Raupp & Claudio Pinhanez

de servico

Identificar os fatores de sucesso sustentado de um novo servico 3 Desenvolv. 34 33%

Identificar e gerenciar os papéis dos clientes ao longo do

0,
processo de inovagao de servigo 3 Desenvolv. 34 33%
Gerenuandp a experiéncia do_cller_lt_e em ofertas, pontos de 7 Execugio 34 330
contato e clientes complexos e diversificados
Oferecendo servico de uma forma sustentdvel (ou seja, 5 Estratégia 33 3204

preservando a salde, sociedade e meio ambiente)
Fonte: Elaborado pelos autores.

5 CONCLUSOES

O objetivo primario deste estudo foi mapear e comparar de forma exploratéria os interesses e
prioridades de pesquisa da nascente comunidade de Ciéncia de Servicos e de inovagdo de servigos no
Brasil. Se expressivo na economia e fragil nos segmentos de maior intensidade tecnoldgica e
conhecimento, e particularmente nos fluxos externos de comércio, o pais devera construir competéncias
para galgar novos estagios de ascensdo rumo a uma nova economia de servi¢os emergente no cenario
mundial. Na busca de um referencial metodoldgico para avaliar a importancia de temas concludentes
nessa area no Brasil, elaborou-se um ensaio tedrico exploratério demonstrando as definicdes conceituais
sobre ciéncia de servigos e inovacdo em servicgos, suas potencialidades para validacdo enquanto campo
cientifico transdisciplinar, suas respectivas areas criticas e suas implicaces para uma agenda integrada
de pesquisas futuras. Em particular analisamos o estudo realizado pelo grupo Center for Services
Leadership — CSL da Universidade do Estado do Arizona e o adotamos como referéncia por se tratar,
reconhecidamente, do melhor estudo ja feito sobre prioridades de areas de inovacdo e pesquisa em
servicos. Foram analisadas as areas-chave estratégicas definidas por esse grupo, e as implicagdes
potenciais desse enfoque para a formulacdo de uma agenda de pesquisas no Brasil. Foram adicionados
topicos que os autores julgaram de grande interesse para a comunidade brasileira, em adi¢do aos topicos
propostos no trabalho de Ostrom et al. (2010).

O estudo apontou grande interesse da comunidade brasileira de ciéncia de servicos em questdes
praticas ao universo empresarial como métodos para mensurar o valor e o retorno de investimento dos
servigos, a constru¢cdo de modelos de negdcio para novas tecnologias de servigos (e.g., Servicos
inteligentes, computagcdo em nuvem), a implementacéo de estratégias e gestdo da P&D em servigos e de
internacionalizacdo dos servicos. Por outro lado, questdes associadas a superacdo aos chamados desafios
de natureza social mais amplo também foram mencionados. Nesse sentido, como resultado

complementar a pesquisa estadunidense do CSL, foi identificada a preocupacdo com o tema da
Revista de Administracdao e Inovagao, Sao Paulo, v. 10, n.4, p.110-135, out./dez. 2013.

129




A ciéncia da inovacdo em servigos: estudo exploratdrio sobre os interesses e prioridades para uma

agenda de pesquisa no Brasil

sustentabilidade, universalizagdo, inclusdo e bem-estar social, assim como o aumento da qualidade e
eficiéncia dos servicos de saude e educacdo. O estudo contribui na identificacdo dessas prioridades de
investigacao para a comunidade cientifica brasileira, que poderdo ser discutidas dentro das organizagdes
empresariais e governamentais para nortear onde e quando realizar futuros investimentos em pesquisa
de servicos. Por fim, a baixa receptividade a temas como globalizagéo e internacionalizacéo, sistemas de
inovacdo, interacdo entre universidade e empresa, o desenvolvimento regional de planejamento de
infraestrutura nas metropoles em servigos refletem ainda o estagio embrionario do amadurecimento dos
interesses e das acGes empresariais e académicas nessas areas no Brasil, mas que sdo promissoras em
relacdo ao futuro. Os resultados apresentados aqui consistem em um exercicio exploratério ou uma
cartografia inicial de campos tematicos que poderdo compor uma agenda futura de pesquisa para a
promissora area cientifica da Inovacao em Servicos no Brasil.

Como qualquer estudo, o presente tem as suas limitacdes. Evidentemente esta circunscrito ao
contexto brasileiro de servi¢os. A amostragem empregada concentrou-se em comunidades cientificas e
empresariais ja envolvidas em servico e, portanto, carregando um viés da propria area e, também, nao
foi possivel ampliar a amostra e ter um universo maior de representantes do governo, tdo afetados por

algumas das conclusdes do estudo.
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SERVICE SCIENCE AND INNOVATION IN BRAZIL: IMPLICATIONS FOR A RESEARCH
AGENDA

ABSTRACT

Following a theoretical review where it was identified the relevance of the advancement of knowledge
in the analytical fields of services science and innovation, the paper presents results of an exploratory
study in Brazil, from the operationalization of a surveying of the interests and perceptions of the
priorities of the emerging scientific field of Science Services. Adopting as a parameter the main research
conducted in the U.S. on the subject of research priorities propositions in service science, by the Center
for Services Leadership - CSL of the University of Arizona, where it was defined ten priority areas for
research in Service Science (Ostrom et al. 2010), a survey was conducted anonymously with members
of the nascent Brazilian community of Services Science and the authors of the 1st Symposium, members
of academia and the private sector (103 respondents). The results show great interest in practical matters
to the business world as the creation of business models to exploit new technologies, services, tools and
metrics of measurement for value creation, formalization of activities for R & D routines and innovation
management, and quality improvement methods in health and education. Interest in the issue of
sustainability and social inclusion was manifested by a greater emphasis on topics for improving and
universal welfare. The results of this study indicate the scientific community perceptions about the main
public and business investment strategies in the conduction of the future lines of research in Brazil.
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