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Resumo

Nos ultimos anos o Brasil tem incentivado o empreendedorismo e a criatividade, fato esse que
estimulou nas empresas a busca por registro de propriedade intelectual, como os depdsitos de
pedidos de patentes por empresas, que em 2007 era de 38% e cresceu para 50% em 2016. Além
disso, também houve um avango no nimero de patentes concedidas a brasileiros por parte do
USPTO. Desse modo, O INPI vem ampliando a sua importancia frente as empresas e demais
interessados, 0 que acaba gerendo alguns dilemas diante da demanda e a capacidade do 6rgdo em
atendé-las, provocando aumento de reclamagdes registrado pela ouvidoria, backlog com média de
10 anos, constestacdo das analises proferidas pelos examinadores, necessitando de instrumentos
capazes de avaliar a percepcdo dos usuarios diante das suas expectativas quanto aos servigos
ofertados pelo INPI. Assim, este trabalho prop6s a aplicacdo da ferramenta SERVQUAL como
instrumento para avaliar a maturidade do INPI diante de suas ac¢Oes, uma vez que a utilizagéo
dessa metodologia permitira a identificacdo dos pontos a serem melhorados por parte do Instituto e
a priorizacao do que gera maior impacto na satisfacdo de seus usuarios.

Palavras-chave: Modelo de avaliacdo, maturidade de processos, SERVQUAL, INPI.

1. Introdugéo
O Brasil vem acompanhando a tendéncia global de incentivar o empreendedorismo e a

criatividade, sendo este fato comprovado nos ultimos anos, pelo crescimento da taxa de
empreendedorismo de 10% em 10 anos (MCTI, 2016). De acordo com a 62 edi¢cdo da Pesquisa
Industrial de Inovacdo Tecnoldgica - PINTEC 2014 (2012-2014), realizada pelo IBGE, a taxa de
inovacao de processo em alguns setores como os de P&D (75,0%), equipamentos de comunicagéo
(70,3%), automobilistico (70,0%) e de fabricacdo de aparelhos elétricos (62,8%) obtiveram as
maiores ocorréncias de inovacdo, mesmo que no geral a taxa tenha se mantido estavel para o

referido periodo da edicdo da pesquisa.
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O reflexo desse avanco dado pelo Brasil foi mostrado pelo significativo crescimento na
participacdo das empresas em relagdo a protecdo da propriedade intelectual, visto que em 2007
apenas 38% dos depositantes de pedidos de patentes eram empresas e em 2016 0 mesmo ndmero
subiu para 50% de acordo com o Instituto Nacional da Propriedade Intelectual - INPI(INPI, 2017a).
Além disso, de acordo com o Relatério de Atividades (2015-2017) disponibilizado pelo INPI, no
periodo de agosto/2016 a julho/2017 houve um aumento da quantidade de depdsitos de pedido de
propriedade intelectual se comparados ao periodo anterior. Adicionalmente, 0 nimero de patentes
concedidas a brasileiros pelo USPTO aumentou 74,6% entre os anos de 2008 e 2013, enquanto que
no ano de 2017, o INPI concedeu 6.250 pedidos de patentes, sendo este 0 maior nimero registrado
em 17 anos (SAKKIS, 2018).

Em vista disso, € notavel a relevancia dos servicos oferecidos pelo INPI nas modalidades de
registros de marcas, desenhos industriais, indicacdes geograficas, programas de computador,
topografias de circuitos integrados, patentes e averbacGes de contratos de franquia. Contanto, o
tempo de decisdo depois de realizado o depdsito continua longo, tendo uma média de 10 (dez) anos
entre todas as areas analisadas. Em adicédo, dentre todos os atendimentos realizados pela ouvidoria
do INPI, 58% eram formados por reclamacdes enquanto 5% elogios (INPI, 2017b).

Diante de tal contexto, torna-se crucial mensurar a percep¢do das empresas brasileiras
quanto aos servicos oferecidos pelo INPI, diante da crescente demanda e do backlog. Desse modo,
esse estudo propde a utilizagdo da escala SERVQUAL como ferramenta para avaliar a maturidade
da Propriedade Intelectual (PI), tendo em vista o largo emprego do modelo como instrumento de
diagnostico em diversos setores de servicos.Assim, a aplicacdo do SERVQUAL como um
instrumento de analise da maturidade, de forma pioneira, possibilita destacar as areas que devem ser

aperfeicoadas pelo INPI a fim de proporcionar uma melhor experiéncia por parte dos usuarios.

2. Reviséo da Literatura

2.1 DefinicOes e Perspectivas do Sistema de Propriedade Intelectual

Em uma definicdo mais abrangente, a Propriedade Intelectual (PI), estd associada aos
produtos da criacdo do intelecto humano, da capacidade inventiva do individuo (conhecimento,
tecnologia e saberes), possibilitando que as pessoas ganhem reconhecimento ou algum beneficio
financeiro, desde que nédo viole a liberdade de terceiros e as normas legais em vigor (BRASIL,
2016). Atualmente, a maior parte do valor gerado pelas empresas, principalmente nos segmentos
mais dindmicos, como os relacionados a produtos diferenciados por marcas e outros distintivos,
design e conteudo tecnoldgico ou autoral, tem como agente responséavel a propriedade intelectual
(BRASIL, 2009).
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A pluralidade de inovacdes tecnologicas associadas ao fim da Segunda Guerra Mundial
levou ao desenvolvimento de novos conhecimentos em &reas como telecomunicacGes, energia e
biotecnologia. A ampliacdo das empresas em ambito globalizado passava a exigir uma
reestruturacdo em seus fluxos de processos, estratégias de mercado, investimentos em pesquisas,
com destaque para o sistema de propriedade industrial. Com o aumento da participacdo dos gastos
em P&D de novos produtos, as patentes passaram a representar um fator importante no célculo da
taxa de rentabilidade privada do investimento. A tecnologia, dessa forma, torna-se um fator
primordial na quantificacdo das vantagens competitivas dos mercados mundiais (CAVALHEIRO et
al., 2016).

Assim, as garantias concedidas através dos direitos de propriedade intelectual passaram a ter
uma enorme importancia estratégica entre os distintos segmentos industriais, repercutindo
positivamente no processo de crescimento econémico e progresso tecnoldgico dos paises no
comércio internacional.

No Brasil a partir da Lei de Inovagdo (Lei n° 10.973/2004) o pais regulamentou o incentivo
as pesquisas cientifica e tecnoldgica, sinalizando que as estratégias para o0 desenvolvimento
nacional devem aproveitar melhor o poder da ciéncia nas mais diversas areas (SANTOS, et al.,
2017). No intuito de estimular o investimento em inovacdo no pais, o governo a partir de 2005
comecou a oferecer apoio indireto via incentivos fiscais, para a reducdo do custo de P&D,
realizacdo de politicas de apoio direto, com subvencdo direta as empresas, créditos com juros
reduzidos e condicGes favoraveis e recursos ndo reembolsaveis para parcerias com instituicdes de
pesquisa publicas ou sem fins lucrativos (ALVARENGA et al., 2012).

A pesquisa PINTEC realizada trienalmente pelo IBGE desde o ano 2000, vem buscando
avaliar os niveis de inovacdo praticado pelas empresas com base em vérias caracteristicas como
produtos e processos tecnicamente novos, atividades inovativas, fontes de financiamento, impacto
nas inovagoes, dentre outros, registrando em sua Ultima edigdo (2012-2014) a contribui¢do do INPI
com o fornecimento de cadastro de depositantes de ativos de propriedade industrial (INPI, 2017a).

Apesar da retracdo econdmica, que expds as empresas brasileiras a um cenario mais
instavel, principalmente quanto a cautela dos investimentos, as empresas investiram R$ 81,5 bilhdes
em atividades inovativas, representando 2,54% da receita liquida total de vendas, enquanto no setor
industrial, registrou pouco mais de 2%, sendo o menor percentual dentre as seis edi¢cdes da pesquisa
(IBGE, 2014). Das 32.529 empresas brasileiras com 10 ou mais trabalhadores pesquisadas, 36%
fizeram algum tipo de inovagdo em produtos ou processos, sendo R$ 24,7 bilhdes gastoscom
atividades internas de pesquisa e desenvolvimento (P&D), atingindo 0,77% da receita liquida do
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ano, o que vem impulsionando a estratégia dos negocios, e um indicativo das empresas em favor do
licenciamento de seus ativos e a protecdo da propriedade intelectual (INPI, 2016).

Porém é preciso que os esforcos inovativos se concretizem em ativos passiveis de registro de
Pl, para que as empresas de fato consigam imprimir em seus produtos/processos capacidade
tecnoldgica que distinguam seus produtos da concorréncia e sejam resguardados pelas

caracteristicas da marca (credibilidade, confianca, qualidade).

2.2 Modelos de Maturidade: defini¢Oes e perspectivas

O conceito de modelo de maturidade pode ser descrito como a forma em que um processo €
nitidamente determinado, administrado, mensurado, controlado e efetivo (Paulk et al., 1993), ndo
sendo limitado a nenhuma érea especifica e com possibilidade de ser aplicado em vérios campos do
conhecimento, analisando as melhorias potenciais ou o ciclo de vida de um processo através de
niveis bem definidos (WENDLER, 2012).

Os resultados séo visiveis tanto para processos, produtos e organizagbes como um todo,
podendo gerar um posicionamento da empresa com a comparacao de seus objetivos em relagdo ao
meio externo, servido para definir posicbes estratégicas e como uma ferramenta de benchmark
(AHLEMANN et al., 2005; BECKER et al., 2009).

Para que se tenha a identificacdo do nivel atual que se encontra 0 processo, produto ou
organizacao é necessario analisar os préprios resultados e entender a percepcao do consumidor final
(Andersen, Jessen; 2003). Assim é necessario 0 uso de ferramentas como grupos focal, entrevistas,
listas de verificagdo e questionarios, com o intuito de compreender a “voz do cliente” e a partir dai
propor melhorias que reflitam na percepcdo do cliente em relacdo ao que estd sendo oferecido
(MAIER, et al., 2012).

Os primeiros modelos de maturidade surgiram na década de 1930 com Shewhart, mas
modelos que dividem a maturidade em niveis da forma em que conhecemos atualmente sé foram
introduzidos a partir de 1979, sendo a Grade de Maturidade da Gestdo da Qualidade (QMMG) de
Philip Crosby o primeiro deles (WENDLER, 2012). As cinco fases desse método sdo: incerteza,
sabedoria, conhecimento, sabedoria e certeza. Evidenciando assim uma ideia de progressdao da
maturidade pois objetiva-se que a organizagdo avance os estagios (CROSBY, 1979).

A partir da base ja criada por Crosby surge, em 1986, o Modelo de Maturidade de
Capacidade (CMM) desenvolvido pelo Instituto de Engenharia de Software Carnegie-Mellon (SEI)
em que foi possivel levar os conhecimentos de modelos de maturidade para toda a industria mesmo
sendo inicialmente projetado para levar melhorias apenas para organizacgdes de software (PAULK et
al., 1993; REN, YEO, 2004).
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Para que o CMM obtivesse 0 sucesso necessario em mais areas, foi necessaria uma
reformulacdo e assim surge o Modelo Integrado de Maturidade em Capacitacdo (CMMI) com
aplicagdes em 22 &reas garantindo que organizagfes tivessem maior produtividade e qualidade,
além de ganhos com tempo e reduc@es orcamentais (GIBSON et al. 2006; SEI, 2010).

O CMMI também é dividido em cinco niveis (Figura 1), conforme as organizacdes vao
progredindo com a maturidade o seu nivel também aumenta(SEI, 2010).

Figura 1 Niveis do Modelo Integrado de Maturidade em Capacitacdo (CMMI)

Nivel 5 Otimizagao eMelhoria continua de processos

Nivel 4 Quantitativamente
gerenciado

eProcessos medidos e controlados

Nivel 3 Definido  Processos proativos e bem definidos

*Processos definidos por projetos e acdes reativas na maioria

Nivel 2 Gerenciado
das vezes

Nivel 1 Inicial Processos imprevisiveis, pouco controlados e reativos

Fonte: Adaptado de SEI (2010).
Apdbs os processos de maturidade de software passam a ganhar popularidade os modelos

baseados na maturidade do processos de gestdo. Um dos que mais ganhou notoriedade foi o0 Modelo
de Maturidade em Gerenciamento de Projetos Organizacionais (OPM3) desenvolvido e langado
pelo Instituto de Gerenciamento de projetos em 1998 (BERSSANETI et al., 2012). O OPM3néo
apenas fornece melhoria nos métodos desenvolvidos pela empresa assim como apresenta e
consolida as melhores préaticas em procedimentos comerciais (LIANYING et al., 2012).

O OPM3 compara as atividades atuais da organizacdo com padrdes ideias, melhores
praticas, avaliando os projetos e gerenciando o portfolio. Para que isso aconteca foram definidas
quatro etapas: Padronizagdo, no qual ha a aplicacdo dos processos estruturados; Medida, para que se
use dados para avaliar o desempenho dos processos; Controle, em que se age em relacdo as medidas
através de um plano de controle; Melhoria continua, no qual temos processos sempre otimizados.
(PINTO, NIGEL, 2012).

Além desses trés modelos de maturidade citados existem varios outros na literatura, todos
possuem a sua base em niveis para que as organizacdes prossigam na melhoria dos seus processos,
garantindo maior controle e qualidade. E, cada modelo tem determinada aplicacdo e a categorizagao
por niveis ocorre por areas especificas comuns, ou seja, as perguntas classificadas em cada nivel
tem assuntos relacionados (MACHADO et al., 2017).
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2.3 Proposicéo da Escala SERVQUAL como instrumento de maturidade

O estudo realizado por Parasuraman et al. (1985) concluiu que existem divergéncias entre a
qualidade percebida pela geréncia e o que efetivamente é entregue aos consumidores. Essas
diferencas entre as visdes do consumidor e o provedor do servi¢o é conhecido com gaps e podem
ser compreendidos com base na Figura 2.

Figura 2 Modelo de cinco gaps da Escala SERVQUAL

Comunicagiao boca Mecessidades Experiéncias
a boca pessoais passadas
\—‘ Servigo csperado (e
|- - N
. . AP '
Consumidor GAPS |

Servigo percebido

S - e I

: Servigo entregue AP Comunicagio
Provedor do : (contato prévio e #---------o---ooe externa aons
SEIVICOD . posterior) consumidorcs

GAP3 : 1

Tradugio das percepgbes
em especificagoes da
qualidade do servigo

H T

Percepgio da geréncia
sobre a expectativa dos

'Li.-*o.l’li

GAP2

clientes

Fonte: Adaptado de PARASURAMAN et al., 1985.

Conforme a Figura 2, as variaveis que afetam a qualidade do servico sdo representadas pelos
gaps de 1 a 5, sendo o Ultimo decorrente dos quatro anteriores, isto €, existindo ao menos um dos
gaps de 1 a 4, existira a variacdo entre o que o cliente recebe (percepcao) do servico e 0 que era
esperado (expectativa).

Os estudos de Parasuraman et al. (1985, 1988) determinaram dez categorias para mensurar a
qualidade dos servigos/processo por meio das seguintes dimensdes: confiabilidade, capacidade de
resposta, competéncia, acesso, cortesia, comunicacdo, credibilidade, seguranca, entender/conhecer o
cliente e tangibilidade. Porém, ap6s o refinamento da escala, Parasuraman et al. (1988) chegaram ao
instrumento SERVQUAL que contém 22 (vinte e dois) itens e 5 (cinco) dimensdes distribuidos da
seguinte forma:

- Aspectos tangiveis: aparéncia das instalac@es fisicas, dos equipamentos e do pessoal;

- Credibilidade: realizar o servico de forma precisa e confiavel;
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- Responsividade: oferecer ajuda aos clientes e responder as solicitacdes de forma agil,

- Garantia: possuir conhecimento sobre a atividade desempenhada, ser cortés e mostrar
confiancga ao cliente;

- Empatia: oferecer atencdo individual aos usuarios do servico.

Segundo Freitas et al. (2007), a utilizacdo da escala SERVQUAL possibilita o
reconhecimento dos pontos fortes e fracos da organizagéao, tendo em vista que realiza a medicéo das
pontuacGes dos itens pertencentes a cada dimensdo. Um item que obtém gap positivo aponta que o
servigo entregue esta satisfazendo as expectativas do usuario. Em contrapartida, um gap negativo
sugere que 0s usuarios estao insatisfeitos com o servico que foi prestado.

Os gaps de cada dimensdo podem ser calculados por meio da Equagéo 1:

D=5~k 1)

Em que:

Dj — avaliacdo do desempenho associada a caracteristica j;

Pj — medida da percepcao associada a caracteristica j;

Ej — medida da expectativa associada a caracteristica j.

Com base na diferenca entre percepcdes e expectativas sao identificados os gaps, nos quais
os valores obtidos variam entre -4 e +4, determinando o desempenho do servi¢o analisado
(PARASURAMAN et al., 1985; 1988). Ressalta-se que, embora seja um instrumento antigo, a
escala SERVQUAL apresenta bons diagndsticos em varios setores de servicos, além de ser um
instrumento valido e confiavel em comparacdo a outras ferramentas. O resultado objetivo do
modelo facilita a tomada de decisbes para melhoria dos pontos fracos do servico (LADHARI, 2009;
SANTANA et al. 2018).

3. Procedimentos Metodoldgicos

Para que a escala SERVQUAL seja utilizada como ferramenta para avaliar a maturidade da
Propriedade Intelectual (PI), é necessario a aplicacdo de um questionario construido a partir das
caracteristicas relacionadas as cinco dimensGes do modelo. As carateristicas sdo respondidas com
base em uma escala de Likert, onde o cliente/usuario é questionado sobre sua expectativa em
relacdo ao servico e em seguida sobre sua percepc¢do do servigo efetivamente recebido. A diferenca
entre as respostas para a percepcdo e expectativa, formam os gaps do modelo e podem ser
calculados pela Equagéo 1. A utilizacdo de uma escala de Likert de cinco pontos considera, para 1 a
situacdo onde o servico ndo é essencial, variando até 5, onde a situacdo pode ser considerada de
extrema importancia para o servigo. A Tabela lapresenta como o questionario pode ser construido

com base nas dimensdes da escala SERVQUAL.
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Tabela 1 - Exemplo de questionario da Escala SERVQUAL

Dimensdes Caracteristicas avaliadas Percepcéo (P) Expectativa (E) Gaps (G)
1.NUmero de escritorios para facilitar o acesso 2 4 -2
Tangibilidade 505 >4a"0

2. Disponibilidade de equipamentos modernos

5. Funcionérios capazes de prestar
Credibilidade  informagdes
6. Rapidez na analise de pedidos (backlog)

Responsividade 11. Qualificacdo técnica dos funcionarios

12....
Garantia 15. Divulgacao das informac6es de forma
segura
Empatia 22.Feedback quanto as solicitacdes dos
P USUArios

Fonte: Esta pesquisa.

Os valores resultantes dos 22 gapspode ser enquadrado de acordo com os niveis de
maturidade do modelo CMMI, calculados pela Equacdo 1. Essa interpretacdo dos gaps(P-E = G) em
niveis (Tabela 2) ajuda a compreender o desempenho do 6rgdo de propriedade inteletuctual do pais
(INPI) e planejar estratégias que fagam com o que o 6rgao alcance uma situacdo onde 0s servigos
oferecidos nas diversas modalidades possam gerar um grau de satisfacdo mais adequado, ou

mesmo, manté-lo caso esteja em um nivel desejado.

Tabela 2 - Classificagdo dos gaps da Escala SERVQUAL por nivel de maturidade do CMMI

Niveis 1 2 3 4 5

Gaps -4a-241 -2,40a -0,81 -0,8 a0,79 0,8a2,39 2,4a4
Fonte: Esta pesquisa.

Assim, se 0s usuarios classificarem uma caracteristica pertencente a dimenséo tangibilidade
mostrado na Tabela 2 como 4 para a expectativa e 2 para a percepcao, o gap resultante seré de -2
(de acordo com a Equacéo 1), fazendo com que o quesito tenha nivel 2 de maturidade(Tabela 2),
indicando que 0s processos e acOes na maioria das vezes sdo reativos, portanto, um nivel
“Gerenciado”.A meédia das respostas por dimensdo pode resultar em niveis de maturidade diferente
de cada questdo analisada de forma independente, refletindo em diferentes argumentos para o
desempenho do INPI na perspectiva dos seus usuarios. A Tabela 3apresenta um resultado hipotético
da aplicacdo do SERVQUAL com base no modelo de maturidade CMMI, onde em cada coluna

pode ser alocado as questdes que obtiveram resultados enquadrado em cada nivel de maturidade.
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Tabela 3—Matriz hipotética dos niveis de maturidade resultantes da percepcéo dos usuarios

Niveis de 1 2 3 4 5
maturidade Inicial Gerenciado Definido Quantitativamente Otimizacéo
Itens por Gerenciado
dimensdes
Tangibilidade 4 1 2 3 -
Credibilidade 8,9 5,6 7 - -
Responsividade 12 11,13 10 - -
Garantia 16, 17 - 14,15 - -
Empatia 20, 22 18, 19 21 - -
Pontuacéo obtida 36% 32% 27% 5% 0%

Fonte: Esta pesquisa.

A analise percentual das respostas com base nos niveis, pode refletir a percepcdo dos
usuarios com base no que estd sendo oferecido e um indicativo do que precisa ser melhorado ou
mantido de acordo com a politica do 6rgdo e as limitagdes da legislacdo vigente. Pela Tabela 3 a
pontuacdo de 36% das respostas no nivel 1, pode ser um indicativo que as acdes do érgdo avaliado
tem processos imprevisiveis e pouco controlados e reativos. Vale notar, que as a¢fes estratégicas do
INPI prevé metas para a satisfacdo de seus usuérios e a elaboracdo de medidas que melhorem a
qualidade dos seus servicos e tornem as informacdes geradas pelos varios instrumentos de controle
interno como ouvidorias, relatorios gerenciais capazes de gerar dados mais consistentes que sirvam

de referéncia para a (re)estruturacdo do INPI.

4. Resultados Esperados e Perspectivas

Através do uso de modelos de maturidades temos a avaliacdo e comparagédo do aprendizado
da organizacao, sendo possivel deduzir as potenciais melhorias, sendo estas os principais elementos
que auxiliam no controle do tempo, custo e desempenho dos servigos (ENKE et al., 2017).

A aplicacdo de um instrumento de avaliagdo como a Escala SERVQUAL e sua interpretacao
com base nos niveis de maturidade como o modelo CMMI (Modelo Integrado de Maturidade em
Capacitacdo) abre espaco a outras interpretacdoes dos gaps originarios da Escala SERVQUAL
servindo de paramentro para o estudo de outros 6rgdos oficiais de propriedade intelectual ja que
cada pais é livre para classificar o desempenho do seu 6rgdo de acordo com critérios como o
numero de registros concendidos, 0 que ndo obedece aos mesmos critérios em todo o mundo, ja que

as definicdes do que deve ser patenteavel varia drasticamente entre 0s paises.
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Em determinados servigos, como a oferta de educacdo, fica dificil atingir os graus mais altos
dos niveis de maturidade (DEMIR, KOCABAS, 2010), porém com a adaptacdo desta ferramenta
conseguimos que ela gere importantes resultados no servi¢co, como 0 que ja acontece com
adaptacgdes para o servigo de saude (CARVALHO et al., 2017).
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