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Resumo- A inovacdo no ramo de servicos pode ser considerada como estratégia competitiva
organizacional, pois esta possibilita o desenvolvimento dos negocios de uma empresa O objetivo desse
estudo foi realizar uma revisdo sistemética na literatura sobre inovacdo em servigos. A metodologia
utilizada foi de natureza qualitativa, com objetivo descritivo e pesquisa documental, a partir de estudos
publicados na Scientific Electronic Library Online — SciELO, no Brasil, no periodo de 2006 a 2017. A
partir das andlises foram encontrados 16 estudos, os quais foram categorizados em: inovacdo em
servicos na area publica; inovacdo em tecnologias e servicos de informacdo; inovacdo em servicos de
salde e hospitalar; desempenho, dindmica e avalia¢do de inovacdo em servicos e; estudos de estado da
arte, abordagens e proposicao de modelos tedricos. Dessa forma, os resultados apontaram que ainda ha
uma busca no sentido de superar a discussdo de conceituacdo de inovacdo em servigos atrelada a uma
Unica abordagem. Ainda, hd uma tendéncia de estudos de inovagdo em servigos e sua interligacdo com
outras areas e principalmente, sobre a necessidade de considerar o ambiente e o processo de
aprendizagem. O maior enfoque encontrado refere-se a afirmacéo de autores, relacionado & necessidade
de desenvolver mais estudos em inovacdo em servicos publicos. Como limitacdo deste estudo e
sugestdo para futuras pesquisas, sugere-se ampliar a pesquisa para demais revistas nacionais que nao
estdo classificadas no Qualis-Capes, assim como, buscar outras bases de dados nacionais e
internacionais.

Palavras-chave: Gestdo, Estado da Arte, Inovacédo, Inovacdo em Servicos.

Abstract- The objective of this study was to carry out a systematic review in the literature on service
innovation. The methodology used was qualitative, with a descriptive purpose and documental research,
based on studies published in the Scientific Electronic Library Online - SCIELO, Brazil, from 2006 to
2017. From the analyzes, 16 studies were found and to help in the understanding were categorized in:
innovation in services in the public area; innovation in information technologies and services;
innovation in health and hospital services; performance, dynamics and evaluation of innovation in
services and; studies of state of the art, approaches and proposition of theoretical models. Thus, the
results pointed out that there is still a search in order to overcome the discussion of concept of
innovation in services linked to a single approach. Also, there is a tendency of studies of innovation in
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services and their interconnection with other areas and especially, about the need to consider the
environment and the learning process. The main focus was the authors' statement, related to the need to
develop more studies on innovation in public services. As a limitation of this study and suggestion for
future research, it is suggested to extend the research to other national journals that are not classified in
Qualis-Capes, as well as to search other national and international databases.

Keywords: Management, State of the Art, Innovation, Innovation in Services.

1 INTRODUCAO

No Brasil, o setor de servigos apresentou participacao relevante na economia, respondendo por 70%
do PIB, no ano de 2016 (DATASEBRAE, 2017). Partindo desse apontamento, considera-se importante
a discussdo sobre os conceitos de inovagdo em servicos e sua utilizagdo pelas organizagdes. Com as
mudancas no perfil de consumo e o0s avancos tecnoldgicos, a inovacdo tem sido considerada uma
importante ferramenta para tornar as empresas competitivas a longo prazo. Dessa forma, tem ocorrido
uma constante adaptacdo das organizacfes por meio da inovacdo, que pode ser realizada em relacdo a
produtos, servigos, operacdes, processos e pessoas (BAREGHEH; ROWLEY; SAMBROOK, 2009).

Silva, Bagno e Salerno (2014, p. 477) pontuam que “a implantagdo de uma gestdo da inovagao
eficaz passa necessariamente pela adogdo de modelos que norteiem a construgcdo de processos
organizacionais através dos quais a inovacao deve ser conduzida”. Ainda, explicam que “modelos com
esse proposito tém sido publicados nas Gltimas décadas e refletem a grande pluralidade de abordagens —
consequéncia da gestdo da inovacdo enquanto area multidisciplinar”.

Schumpeter (1988) pontua que as inovagdes séo o centro das possibilidades de desenvolvimento
econémico, pois sem elas haveria um estado de equilibrio, os padrdes de producdo nao seriam alterados,
as rotinas, os produtos e 0s processos seriam lineares, feitos da mesma forma pelo tempo que fosse
necessario.

Vargas (2007) explica que a capacidade inovadora é um elemento crucial para a avaliagdo do
potencial de um setor da economia. Arbache (2014) explica que a medida que os paises desenvolvidos
se industrializam, ocorre um aumento da participacdo de servicos de alta agregacdo de valor, como
pesquisa e desenvolvimento , marketing, design, etc. Assim, a participacdo de servicos em determinada
organizacdo pode aumentar, devido ao préprio fluxo e por uma maior utilizacdo destes, como insumos
nos processos produtivos. Para Gallouj e Djellal (2010), a economia de servicos € caracterizada pela alta
performance e inovagdo, principalmente quando consegue prover solugdes as demandas dos clientes em
conjunto ou nao com a inovacdo tecnoldgica, e por meio destas atividades gerar riqueza econémica.
Ainda, esses autores apontam que esse setor representa mais de 70% da riqueza e do emprego da
maioria dos paises desenvolvidos.

Sendo assim, o objetivo desse estudo foi realizar uma revisdo sistematica na literatura sobre inovacéo
em servicos. Trata-se, portanto, de uma pesquisa documental em artigos publicados na base de dados
textual Scientific Electronic Library Online — SciELO Brasil, no periodo de 2006 a 2017. Essa base,
além de incluir informacdes, da acesso imediato aos artigos, com estudos de fontes primarias, ou seja,
com conhecimento original, publicado pela primeira vez pelos autores.

Tranfield, Denyer e Smart (2003) pontuam que estudos de revisdo sistematica podem auxiliar em
estudos de gestéo, contribuindo, principalmente, com a melhoria do rigor metodologico das pesquisas.
Dessa forma, a primeira parte deste estudo se refere a esta introducéo, enquanto na segunda apresenta-se
uma breve revisdo teorica. Ja, na terceira parte apresenta-se a metodologia de pesquisa. Na quarta,
apresentam-se 0s resultados encontrados e, em seguida, apresentam-se as consideraces finais e
limitacdes.
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2 INOVACAO EM SERVICOS

Resende Junior e Guimarées (2012, p. 294) descrevem a inovagao em servicos “como o processo de
busca, descoberta, experimentacdo, desenvolvimento, imitacdo e adocdo de novas caracteristicas de
Servicos, processos e técnicas organizacionais em organizacgdes de servigos. Léo e Tello-Gamarra (2017,
p. 2) afirmam que “a inovagdo em servigos consiste em desenvolver ideias novas para melhorar os
servigos, gerando vantagem competitiva para as firmas”.

No contexto da inovacdo em servigos tem-se a abordagems tecnicista, a abordagem baseada em
servigos e a abordagem integradora. Ressalta-se que autores que discutem a importancia de definicdo do
conceito em inovacdo em servigos tém buscado enfatizar a abordagem integradora por “estabelecer
caracteristicas funcionais que possam ser extensivas a produtos e servigos e, a partir delas, as tipologias
das inovagdes que permitam abrigar indastria ¢ servigos” (VARGAS; ZAWILASK, 2006, p. 146). No
entanto, estes autores apontam que a tentativa tem sido fortemente influenciada por pesquisas em
inovacdo no setor industrial, isto é, pela abordagem tecnicista. Dessa forma, Resende Junior e
Guimarées (2012) explicam que a abordagem integradora permite identificar os seguintes modelos de
inovacdo: a) inovacao radical; b) inovacdo de melhoria; c) inovagdo incremental; inovacdo ad hoc; e)
inovacao por recombinacao e; f) inovacéo por formalizacéo.

Schumpeter (1998) e Tigre (2006) pontuam que a inovacdo pode ser classificada também quanto a
sua intensidade, em incremental ou radical. Nesse sentido, explicam que a inovagdo incremental
contempla produtos e/ou servicos significativamente melhorados, melhorias em design ou na qualidade
dos produtos, assim como, os aperfeicoamentos em layout e processo. J& a pratica de inovagdo radical
significa o rompimento total dos limites da inovacdo incremental, o que gera um salto da produtividade
e da inicio a um novo ciclo tecnoldgico incremental. Desta forma, considera-se que € a criagdo de algo
totalmente novo/disruptivo na qual a descontinuidade € a principal caracteristica. Ainda, a inovacéao €
vista como um processo de mudanca (NODARI; OLEA; DORION, 2013).

Vargas e Zawislak (2006) citam que a inovacdo de servicos € um processo essencialmente de
coproducdo e que, consequentemente, a intensidade da relacdo entre o fornecedor e o usuario € uma
importante fonte de formacdo de competéncias e, dessa forma, surge entdo, um quinto tipo de inovacgéo
de servicos: a inovagdo ad hoc (ou contingencial). Esse tipo de inovacdo é caracterizado pelo processo
interativo, entre a empresa e o cliente, para a criagdo do servico e a resolucdo do problema especifico de
um cliente, ou seja, o resultado ndo é reproduzivel a outros clientes. Assim, 0s autores pontuam que essa
classificacdo é questionada por outros autores quando justificam que em processos de inovacdo de
servigos, em maior ou menor grau, ha interacdo usuario-produtor para a criagdo ou melhoramento do
servigo produzido.

Sob o ponto de vista especifico da inovacdo, o setor de servigos possui algumas caracteristicas
comuns a todo processo de inovagdo, tais como resultados, muitas vezes, intangiveis e altamente
dependentes da aprendizagem, da criacdo de conhecimento e/ou do know-how experiencial (TIDD;
BESSANT; PAVITT, 1997).

3 METODOLOGIA DE PESQUISA

O percurso metodologico desse estudo foi realizado com pesquisa de natureza qualitativa, objetivo
descritivo e o tipo de pesquisa documental. Godoy (1995, p. 21) pontua que “a abordagem qualitativa,
enquanto exercicio de pesquisa, ndo se apresenta como uma proposta rigidamente estruturada, ela
permite que a imaginacgdo e a criatividade levem os investigadores a propor trabalhos que explorem
novos enfoques”. Nesse sentido, a autora explica que comumente os pesquisadores buscam diretamente
0 contato com determinado grupo de pessoas ou determinado fenémeno, esquecendo-se que 0s
documentos constituem uma rica fonte de dados. Para isso, na pesquisa documental pode-se considerar
a palavra de uma forma ampla e assim, utilizar na investigacdo os materiais escritos, as estatisticas e 0s
elementos iconogréficos.
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Conforme Godoy (1995), para a pesquisa documental € necessério atencdo na escolha dos
documentos, no acesso e na analise. Seguindo esses delineamentos, a primeira etapa da pesquisa
consistiu na busca de revistas cientificas com os seguintes critérios: a) periédicos de Administracéo,
Gestdo e\ou Organizacao, na biblioteca eletrénica SCIELO - Brasil e, b) ter classificacdo em extratos
Al, A2 e B1 em Administracdo pelo sistema Qualis da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES), classificacdo do quadriénio 2013 — 2016. A investigacao ocorreu em janeiro
de 2018. Foram encontradas 10 revistas cientificas, sendo selecionadas as edi¢des publicadas durante o
periodo de 2006 a 2017.

Na segunda etapa foram realizadas as buscas sistematicamente a partir do sumério de cada revista,
buscando identificar nos titulos dos artigos o termo “inovagdo em servi¢os” e\ou “service innovation”.
O total de artigos publicados nas 10 revistas encontradas foi de 3.511, durante o periodo de 12 anos.
Nessa etapa, ndo foram utilizados softwares de busca, sendo que esta ocorreu manualmente.. Assim,
apos a identificacdo dos termos no titulo do artigo, foram encontrados 31 artigos. Para a confirmagéo,
foi realizada a leitura do resumo e da introducéo, restando 15 estudos para a avaliacdo, conforme o
Gréfico 1. Ainda, foi realizada uma busca no Google com 0s termos “inovagdo em servigos SciELO
Brasil; service innovation and SciELO Brazil”. Nessa busca, encontrou-se o estudo de Resende Junior e
Guimaraes (2012) na RGBN. Este foi incluido para analise, ressaltando que a publicacdo do periddico
na base iniciou-se em 2013.

Grafico 1
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Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Coletados os 16 artigos que versam sobre a tematica foi possivel realizar uma anélise, o que
proporcionou um panorama geral da producdo cientifica sobre inovagdo em servigos na SCiELO Brasil.
Apés a tabulacdo, levantaram-se os temas que emergiram da leitura completa dos artigos, agrupando-os
de acordo com a semelhanca entre os estudos.

Godoy (1995, p. 23) explica que “selecionados os documentos, o pesquisador devera se preocupar
com a codificagdo e analise dos dados”. Dessa forma, para esta etapa utilizou-se a técnica de anélise de
conteudo. Essa técnica refere-se a um composto de técnicas de analise das comunicagdes a partir de
procedimentos sistematicos e que possuem o0 objetivo de descrever o conteddo das mensagens. A
intencdo da analise de conteudo é inferir determinados conhecimentos relacionados as condicdes de
producdo, resultando em indicadores quantitativos ou ndo (BARDIN, 2011).
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“A utilizagdo da analise de conteudo prevé trés fases fundamentais: pré-analise, exploragdo do
material e tratamento dos resultados” (GODOQY, 1995, p. 24). Assim, a partir do cumprimento dessas
fases, como resultados emergiram 5 (cinco) categorias que sdo: inovagao em servigos na area publica;
inovacdo em tecnologias e servicos de informacdo; inovacdo em servicos de saude e hospitalar;
desempenho, dindmica e avaliagcdo de inovacdo em servigos e; estudos que apresentem o estado da arte,
abordagens e proposi¢do de modelos teoricos.

4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os artigos constituintes do corpus de analise foram publicados em 10 periddicos durante os anos de
2006 a 2017. Em relacdo a quantidade de artigos cientificos sobre a tematica investigada, a RAP
publicou a maior quantidade, sendo 6 artigos. A segunda foi a RAE, tendo publicado 3, enquanto a
RBGN, publicou 2 artigos. As demais revistas publicaram apenas 1 ou nenhum artigo durante o periodo
investigado. Ainda, destaca-se que em 2011 e 2012 tem-se a maior quantidade de publicacdo, enquanto
nos demais anos investigados, ocorreu uma homogeneizacdo da quantidade publicada. Também
ressalta-se que nos de 2008 e 2009 ndo houve publicacdo. Quanto ao idioma, 4 artigos estdo publicados
em inglés, 2 em inglés e em portugués e 10 somente em portugués.

Desses artigos, Vargas (Univ. de Brasilia) publicou 1 artigo como unico autor e outros 4 com outros
autores. Com 2 publicacdes tem-se os autores Tigre (Univ. Federal do Rio de Janeiro), Ferreira (Univ.
Federal de Goias), Najberg (Univ. Federal de Goias), e Guimardes (Univ. de Brasilia). Destaca-se ainda
que os autores Teixeira e Santos sdo professores da universidade de Porto, em Portugal. Ainda, em um
dos artigos do autor Tigre tem-se a cooperacao de 2 autores da Argentina e 1 do Chile. J4, a autora
Elaluf-Calderwood é de Londres, no Reino Unido. Ressalta-se que o autor Lima identificou-se como
membro do Tribunal de Contas da Unido, j& o autor Brose identificou-se como pesquisador
independente. Os demais autores sao brasileiros, atuam como docentes e pesquisadores em
universidades publicas federais do Brasil.

A seqguir, tem-se 0 Quadro 2, que demonstra as tematicas e autores, conforme categorias elaboradas
para 0 agrupamento e na sequéncia apresenta-se o objetivo, método e resultados discutidos nos estudos.

QUADRO 3
PRINCIPAIS TEMAS ENCONTRADOS NOS ARTIGOS SOBRE INOVACAO EM SERVICOS
Servigos Tecnologias e Saude\hospitais Desempenho, Estado da
Tema Publicos Servicos de Dinamica e arte\Abordagens
Informagéo Avaliacéo
Sousa et al. Saccol, Manicae  Vargas (2007); Teixeira e Santos Lima e Vargas (2011);
Autores (2015); Brose Elaluf- Nodari, Olea e Dorion  (2016); Oliveira e Moreira e Vargas
(2014). Calderwood (2013); Ferreiraetal.  Machado (2017); (2012);
(2011); (2014); Farias et al. Figueiredo, Gomes  Resende Junior e
Tigre et al. (2011). e Farias (2010). Guimardes (2012);
(2011); Pinheiro Vargas e Zawislak
e Tigre (2015); (2006);

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Na categoria de inovacdo em servigos publicos, Brose (2014) inicia apontando a demanda por
estudos sobre novos servigos, procedimentos inovadores e modernizagdo da gestdo, ressaltando que
alem desses objetivos, buscou reforcar a necessidade de estudos sobre a qualidade de governanca. Para
alcangar os objetivos propostos, fez um estudo de caso, descrevendo a estratégia de desenvolvimento do
Acre. O autor ndo apresenta como desenvolveu a pesquisa e a forma de coleta de dados para analise.
Outra observacdo € que ndo ha consideragdes finais ou resgate do tema abordado, ou seja, 0 estudo € um
relato e se encerra com reflexdes acerca da administragéo publica do Acre.
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J4, Sousa et al. (2015) analisaram 323 experiéncias de inovagdo no servico publico federal no Brasil,
premiadas nas 16 edi¢cbes do concurso Inovacdo na Gestdo Publica Federal, promovido pela Escola
Nacional de Administracdo Pablica — ENAP, nos periodos de 1995 a 2012. O estudo foi quali-
quantitativo, com quatro categorias de analise elaboradas a partir do Manual de Copenhagen. As
categorias sdo: produto, processo, organizacional e comunicagdo. Como resultado, apontaram que existe
inovacdo no setor publico e que embora a grande incidéncia das inovacBes ocorre em nivel nacional,
uma quantidade significativa ocorre no nivel local. Em relacdo a area inovadora, saude e educacao se
destacaram com quase 33% das iniciativas.

Na segunda categoria, tem-se os estudos de inovacdo em tecnologias e servigos de informacéo. Nesse
sentido, o estudo das autoras Saccol, Manica e Elaluf-Calderwood (2011) avalia os resultados da adocao
de Tecnologia de Informacdo Moveis e sem Fio (TIMS) para a prestacdo de servi¢os por organizacoes
publicas. A pesquisa teve abordagem qualitativa e baseia-se em um estudo de caso unico, com 17
entrevistas semi-estruturadas e analise de documentos sobre o a implementacdo de uso de TIMS pelo
IBGE, no censo de 2007. O caso estudado revela um conjunto de resultados deste processo, tais como a
reducdo de tempo e de custos no fornecimento de servi¢os, melhorias na qualidade da informacao,
qualificacdo da equipe e aumento da eficiéncia e agilidade organizacional.

Tigre et al. (2011) realizarem uma pesquisa financiada pela International Development Research
Councilof Canada (IDRC) sobre economia do conhecimento na América Latina. Para o primeiro
objetivo do estudo, levantaram trés questdes chaves relativas a atratividade de diferentes cidades na
Argentina e Brasil, para empresas de software e seus impactos no desenvolvimento local. J&, o segundo
objetivo foi propor uma nova taxonomia com o objetivo de agrupar clusters de acordo com o segmento
dominante dos negdcios, origem do capital e escopo de operacdes. No terceiro momento, ofereceram
uma ferramenta analitica exploratéria para analisar clusters de software e sua dindmica com o territorio.
Como resultados apontam que os clusters dependem dos seguintes elementos: disponibilidade de
recursos humanos especializados; presenca de universidades e centros de pesquisas; politicas publicas
adequadas; rede de efeitos e mercado local. Finalizaram o estudo apontando que, as perspectivas para o
desenvolvimento local dependem da forma como os arranjos produtivos locais - APLs sdo
institucionalizados e geridos.

J4, Pinheiro e Tigre (2015), analisaram o papel das Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo
(TICs) no Brasil e o processo de inovacdo em empresas de servicos. Ressaltaram as tecnologias
utilizadas, os canais habilitados pelas ferramentas digitais, 0os processos de aprendizado para inovacgéo e
as mudancas organizacionais necessarias para o uso de ferramentas avancadas. O método utilizado foi
de andlise de conteldo qualitativo, consistindo na adaptacdo de taxonomias existentes para 0S
propdsitos especificos da pesquisa. Também foi realizada uma pesquisa de campo com o auxilio do
software Atlas.ti. Os resultados apontaram que as inovagdes habilitadas por TICs ndo constituem
eventos isolados e pontuais, uma vez que alteram processos, formas de relacionamento com parceiros e
clientes, e requerem uma maior integracdo de fungdes organizacionais. Importantes diferencas foram
observadas em funcdo do porte da empresa, da internacionalizacdo das operacdes, da capacitacao
técnica e do grau de acesso a ferramentas proprietarias.

Na terceira categoria trata-se de estudos de inovacdo em servicos de saude. Dessa forma, Vargas
(2007), inicia apontando que o debate sobre inovagdo em servigos, majoritariamente, defende que
quando ocorrem as inovagdes, essas sdo decorréncias geradas a partir da industria, ou seja, 0 processo
de inovacédo seria exdgeno e totalmente dependente da industria. Nesse sentido, explica que segundo
essa interpretacdo as inovagdes em servicos ao depender do processo produtivo industrial, seriam
especificas e ndo poderiam ser replicaveis, reduzindo o impacto socioecondémico. Fez um estudo de
caso em 8 hospitais de Porto Alegre - RS, avaliando a relagdo entre as inovagoes introduzidas nesses
hospitais e a estratégia previamente definida. Os resultados apontam que o0 processo de inovagdo nos
casos estudados é endogeno e que as diferencas verificadas na trajetoria de cada organizagdo estdo
associadas as estratégias adotadas segundo as estruturas de governancga especificas em que cada uma
esta inserida, e ndo com o impacto das inovacdes advindas da inddstria.

O estudo de Farias et al. (2011), descreve a percepcao de profissionais de saude a respeito da adogéo
do prontuario eletrdnico do paciente - PEP na gestdo de hospitais e o impacto dessa tecnologia no
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trabalho. Juntos, construiram um instrumento de pesquisa com a finalidade de validacdo tedrica e de
conteudo. A coleta de dados ocorreu em 2009 e 2010 em dois hospitais universitarios, no Brasil e na
Espanha. Foram realizadas andlises estatisticas descritivas e inferénciais. Os resultados encontrados
foram: a) esta tecnologia é percebida como um mecanismo que contribui com a gestéo e a assisténcia
hospitalar mediante mecanismos de controle; b) os respondentes com maior dominio de informatica
concordam mais do que aqueles com menor dominio a respeito do impacto desse prontuario no
respectivo desempenho; c¢) ha diferengas estatisticamente significativas nas medias de percepgdo do
papel desse prontuario no desempenho quando considerado o tempo de servico e o hospital (ou o pais)
onde o participante da pesquisa trabalha. Concluiram que o prontuério eletrénico contribui ndo somente
na Otica do gestor, mas também na Otica do usuario, para o controle do trabalho, de custos e de
informagdo da gestdo e assisténcia hospitalar.

Ainda, sobre inovacdo em servigo de saude, Nodari, Olea e Dorion (2013) fizeram um estudo com o
objetivo de identificar uma aproximacdo de elementos que qualificam um servigo de salde orientado
para a atencdo primaria, por meio do PCATool — Brasil (Manual do Instrumento de Avaliacdo da
Atencdo Primaria da Salde), e a tipologia de inovacgdes evidenciadas. A pesquisa foi realizada em duas
fases, uma qualitativa e a uma quantitativa. Na qualitativa, apos coleta de dados em entrevistas e
documentos da secretaria de saude do municipio, utilizaram o Manual de Oslo (2005) para identificar a
quantidade de inovacGes. Ja, na fase quantitativa, utilizaram o PCATool — Brasil, com 77 questdes que
possibilitaram a identificacdo e quantificacdo dos atributos essenciais e derivados que orientam e
classificam a atencdo primaria. Ambos os instrumentos, foram validados por especialistas da Secretaria
Municipal de Saude de Caxias do Sul e posteriormente aplicados em 15 Unidades de Saude Baésica.
Constataram que, quanto maior o escore do PCATool no desenvolvimento da qualidade dos servigcos
prestados a populacdo, decorrente dos atributos essenciais e derivados, maior o numero de inovagoes
encontradas.

No estudo de Ferreira et al. (2014) o objetivo foi descrever e analisar o perfil das experiéncias que
ganharam o Prémio Inovacao na Administracdo Publica Federal, entre 1995 e 2011. O estudo foi do tipo
qualitativo-descritivo e levantou 19 casos na area de salde, coletados no site da Escola Nacional de
Administracdo Publica (ENAP). Os casos foram analisados de acordo com as dimensdes: identificacdo
dos casos, objetivos, tipo, abrangéncia e resultados do trabalho. Os resultados apontam inovagdes
incrementais, com predominancia do tipo de inovagdo de processo e servigos, com foco na busca de
eficiéncia operacional, e tiveram abrangéncia nacional.

Ja, na quarta categoria, tém-se os estudos de desempenho, dindmica e avaliacdo de inovacdo em
servigos. Nesse sentido, o objetivo do estudo das autoras portuguesas, Teixeira e Santos (2016), foi
analisar os determinantes da inovacdo em Portugal para as empresas de servigos e KIBS — Knowledge
Intensive Business Services, em comparagdo com empresas da industria de transformacdo. Para alcancar
0 objetivo, utilizaram um banco de dados com 4.128 empresas — 1.489 de servicos (614 das quais
KIBS) e 2.639 de transformacdo — localizadas em Portugal, analisaram econometricamente o0s
determinantes de inovacdo que sdo chave nas empresas de servicos e KIBS vis-a-vis as empresas de
transformacéo. Os resultados apontam que: 1) Os trabalhadores que possuem o 1° ciclo do ensino
superior tém um impacto positivo e significativo na inovacdo das empresas de servicos, ao passo gque 0S
doutorados sdo prejudiciais para 0 desempenho inovador das empresas; 2) as empresas do setor dos
servigos em geral, e as dos KIBS em particular, que efetivamente investem em atividade de P&D
externa e interna sdo mais inovadoras; 3) fontes cientificas externas de informacéo para inovagédo séo
criticas (e muito mais do que na industria transformadora) para o desempenho inovador das empresas de
servigos, especialmente dos KIBS; 4) da mesma forma para a industria transformadora, a participacao
em atividades de inovagdo em cooperagao com parceiros estrangeiros emerge como um fator-chave para
0 desempenho inovador das empresas de servigos.

Oliveira e Machado (2017) pontuam que o objetivo de seu estudo, foi analisar a dindmica da
inovagdo em servigos no atendimento aos consumidores da massa populacional localizada na base da
piramide (BoP). Para isso, elaboraram um framework composto por dimensbes de inovacoes,
capacidades e infraestrutura, aplicado em uma empresa do setor de varejo que atua na regido Nordeste
do Brasil. Os resultados evidenciaram a aderéncia do framework proposto & dindmica das inovacGes
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empreendidas pela empresa pesquisada. Teoricamente, o framework contribui para explicar a interagdo
entre dimensdes, capacidades e elementos da infraestrutura do mercado. Sob o ponto de vista da pratica,
ele explica como ocorrem as inovagBes em servicos e como adequa-las ao mercado da BoP.

O estudo de Figueiredo, Gomes e Farias (2010) apresenta um relatorio preliminar do projeto de
pesquisa, cujo objetivo foi realizar um exame abrangente de processos de inovagdo que possam ser
aplicados ou relacionados a atividades de servicos e apresentar recomendacdes que contribuam para
aumentar o nivel de competitividade do setor de turismo. O modelo analitico desenvolvido examina a
relacdo entre acumulacdo de capacidade inovadora e processos de aprendizagem subjacentes durante o
periodo 1990-2008 em empresas hoteleiras de classe turistica localizadas na cidade do Rio de Janeiro.
Concluem que as habilidades de gerenciamento, gerenciamento de projetos, cultura de aprendizagem
organizacional e apoio governamental sdo fundamentais para o desenvolvimento de uma capacidade de
acumulacao tecnologica.

Por fim, na quinta categoria trata-se de estudos de estado da arte, abordagens e modelos em
inovacdo de servigos. Assim, Vargas e Zawislak (2006) fizeram um estudo com objetivo de investigar
as bases tedricas para a aplicacdo da abordagem dos sistemas de inovagdo sobre o processo de inovagéao
em servicos e, em especial a consideracdo de uma dimensdo espacial, local ou regional a ser
considerada em futuras investigagdes empiricas. O método foi de revisdo bibliogréfica da literatura das
principais abordagens sobre a inovacdo em servicos e a abordagem dos sistemas de inovacdo. As
consideracOes finais apontam na direcdo da pertinéncia do enfoque sob o paradigma da economia do
aprendizado, que esta relacionada com o conceito de sistema setorial de inovacao.

O objetivo do estudo de Lima e Vargas (2011) foi situar a discuss@o atual sobre inovagdo no setor
publico em revistas internacionais, em confronto com a teoria da inovacdo em servicos, visando
identificar oportunidades de pesquisa. Utilizaram a base Science Direct para recuperar e revisar artigos
publicados no periodo de 2006 a 2010. Como resultado recuperaram 7 (sete) artigos de revistas com
Qualis Al. Para analise, utilizaram seis categorias que serviram para revelar as abordagens utilizadas
pelos autores. Concluiram que os estudos de inovacdo no setor publico tem interacdo restrita com a
literatura de inovacdo em servigcos. Ainda, apontam que os artigos revelam visdo da inovacdo como
mudanca imposta de cima para baixo e ndo como processo interativo e intrinseco a atividade publica.
Como oportunidades de pesquisa apontam que sdo necessarias pesquisas mais detalhadas no nivel
organizacional e no nivel micro, que reconhecam as especificidades do setor publico.

O objetivo do estudo dos autores Moreira e Vargas (2012) foi contribuir com a compreensdo do
processo de inducdo de inovagbes por clientes governamentais em atividades de servicos. O estudo foi
descritivo, de natureza qualitativa e corte transversal. A investigacdo foi realizada a partir de 10 (dez)
casos de inovacgdes desenvolvidas por empresas prestadoras de servicos de software no Distrito Federal
a clientes publicos. As analises revelaram que as inovagdes surgiram como resposta a um requisito (ou
conjunto de requisitos), estabelecido por um cliente puablico. Também, confirmaram a premissa de
inducdo trazida pelo modelo tedrico adotado. Quanto as caracteristicas, foram identificadas inovagdes
radicais, incrementais e de melhoria. Os ganhos obtidos pelas empresas com as inovac@es confirmaram
a sua condicdo inovadora. Concluiram que a proposta de entendimento construida mostrou-se
compativel com a dindmica observada para a inducédo de inovagdes nos casos selecionados.

Buscando contribuir com a area de Administragdo e com a literatura de inovacdo em servigos,
Resende Junior e Guimaraes (2012) realizaram um estudo com o objetivo de propor uma agenda de
pesquisa para inovagao em servigos, com base em uma discussédo articulada de resultados de pesquisas
que compdem o estado da arte sobre a tematica. Para isso, foi realizada uma busca nas seguintes bases
de dados: SAGE, Journal on Line, JSTOR. Springer Link, Emerad and Oxford Journals, PROQUEST,
ABN\Inform Global e SCiELO. Dessas bases, recuperaram 73 artigos. As principais lacunas identificadas
nos textos referem-se as dificuldades de mensuracao da inovagdo em servigos, além da baixa quantidade
de pesquisas no setor publico. Ao final, os autores apresentam uma agenda de pesquisa, que inclui o
desenvolvimento de escala de orientacdo para inovagdo em servicos e a identificacdo de fatores
determinantes de inovacgdo em servicos publicos.

5 CONSIDERACOES FINAIS
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O objetivo deste estudo foi conhecer, a partir da revisao sistematica, a producdo bibliografica sobre
inovacdo em servigos. Como resultado da revisdo e da analise, foi possivel o agrupamento dos 16
artigos constituintes no corpus da pesquisa, nos seguintes temas e quantidades: inovacéo em servicos na
area publica (2 artigos); inovagdo em tecnologias e servigos de informacdo (3 artigos); inovacdo em
servigos de saude e hospitalar (4 artigos); desempenho, dindmica e avaliacdo de inovacdo em servicos
(3 artigos) e; estudos que apresentem o estado da arte, abordagens e proposic¢ao de modelos (4 artigos).

Como resultado da discussdo de abordagens de inovacdo em servigo, percebeu-se que a maioria dos
autores buscam abordagens com foco especifico em servigos, no entanto, ha ainda, alguns que referem-
se a necessidade de discutir abordagens que possam ser utilizadas pela industria manufatureira e pelo
setor de servigos. Ressaltando a afirmacdo de Resende Junior e Guimardes (2012), o proprio tema
inovacdo tem conceito plural e multifacetado, o que implica em evidenciar a dificuldade de
compreender e abordar a manifestagdo dos elementos de inovagdo em servigos.

Os estudos apontam que ainda ha uma busca no sentido de superar a discussdo de conceituacao de
inovacdo atrelada a uma Unica abordagem. No entanto, observa-se que ha uma tendéncia de estudos da
inovacdo em servicos e sua interligacdo com outras areas. Consecutivamente, o processo de
aprendizagem foi considerado importante, ou seja, em linhas gerais e apresentado a partir de revisdes de
outros estudos, os autores apontam que compreender como ocorre 0 conhecimento tacito e explicito
torna-se fundamental para as empresas que buscam inovar.

Conclui-se que mesmo diante do aumento da atencéo recebida pela inovacdo em servigos nos ultimos
anos, os estudos analisados apontam possibilidades de pesquisas futuras e ainda, chamam a atencéo
afirmando que mais pesquisas sdo necessarias para obter uma melhor compreensdo da natureza, dos
determinantes e dos efeitos dos processos de inovagdo em servigcos, levando em conta sua
heterogeneidade e sua taxonomia. O maior enfoque encontrado estd relacionado a necessidade de
desenvolver mais estudos em inovacdo em servigos publicos, confirmado a partir dos artigos
encontrados na RAP. Como limitacdo deste estudo e sugestdo para futuras pesquisas, sugere-se ampliar
a pesquisa utilizando outras bases de dados, incluindo as internacionais.
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