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Resumo

A inovacdo ndo é um fenbmeno novo, entretanto, nos ultimos anos, seu
papel nas mudancas econdmicas e sociais cresceu consideravelmente. A inovacao
em servico, ocorre, tanto tecnologicamente, como com a criacdo de novo
conhecimento ou informacdo. Em razdo da importancia do tema inovagdo em
servigo, torna-se relevante mapear os estudos nesta area. Sendo assim, com o
objetivo de identificar o conhecimento construido e produzido sobre o tema inovacéo
em servico no Setor Publico, desenvolvida por meio de parcerias e utilizacdo de
tecnologias, foi realizada uma pesquisa bibliografica, em bases de dados cientificas
brasileiras e internacionais, utilizando palavras-chave, no periodo de 2010 a 2021.
ApoOs andlises e mapeamento dos estudos, identificou-se que o0 processo de
inovacado, para chegar a um processo de cocriacdo, necessita de compartilhamento

de valores sociais e envolvimento das partes interna e externa a organizagao.

Palavras Chave: Inovacdo em Servicos, Parcerias, Cocriacdo, Estado da Arte,

Inovagéo no Setor Puablico.

Keywords: Services Innovation, Partnerships, Co-creation, State of the Art, Public

Sector Innovation.
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1 INTRODUCAO

A inovacdo ndo € um fenbmeno novo, entretanto, nos Ultimos anos, seu papel
nas mudangas econdmicas e sociais cresceu consideravelmente. Esse fendmeno,
na visao de Pavitt (1984) é “o produto ou processo produtivo novo ou melhor, usado
ou comercializado com sucesso por uma organiza¢ao, sendo sua producdo, ado¢ao
e difusdo, principalmente tecnoldgica, essenciais para o desenvolvimento econdmico
e mudancas sociais”.

Assim, a inovacdo € um fator de desenvolvimento econdémico e melhorias
sociais, sendo considerada uma alavanca para o aumento de produtividade (OECD,
2013). Os conceitos de inovacao tém evoluido ao longo do tempo, deslocando-se de
uma visao, puramente tecnolédgica para a utilizagdo do conhecimento sobre novas
formas de produzir e comercializar bens e servigos.

Por outro lado, a economia estd em transicdo, orientando-se ndo s6 para
produtos, mas, também, para solucbes, criando valor por meio de tecnologias e
conhecimentos (Ettlie & Rosenthal, 2011; Lusch & Nambisam, 2015; Papadopoulos,
Thanasopon & Vidgen, 2016; Booyens & Rogerson, 2016). Isso torna a inovacao em
servico essencial para que essa légica, através do crescimento econémico, melhore
a sociedade (D’Alvano & Hidalgo, 2014; Baregheh, Rowley & Sambrook, 2011;
Fombelle, Gustafsson, Kristensson, Snyder & Witell, 2016; Antonucci, Fedele &
Formisano, 2016; Feimi, Kume & Pulaj, 2016).

A inovacdo em servicos pode ser definida como a introducdo de novas ideias
que promovam a resolucdo de problemas, sem necessariamente envolver o
fornecimento de um bem. Com essas novas ideias, sdo promovidas melhorias dos
servicos, entregando, assim, maiores beneficios ao consumidor (Gallouj, Rubalcaba,
Stare e Weber, 2015). A inovacao em servico, para Gallouj et al (2015), ocorre, tanto
tecnologicamente, como com a criacdo de novo conhecimento ou informacéo.

Dados divulgados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica em 2021
(https://economia.uol.com.br/noticias/reuters/2021/08/12/) mostram que o setor de
servicos do Brasil “registrou ganhos em junho pelo terceiro més seguido e bem
acima do esperado, encerrando o segundo trimestre 2,4% acima do patamar pré-
pandemia e no maior nivel em cinco anos”. Dados como esses demonstram a

importancia de estudos sobre inovagdo em servico, a qual Gallouj e Weinstein



(1997) ressaltam ser a que promove melhorias dos servigos, entregando maiores
beneficios ao consumidor.

Por outro lado, considerando extremamente importante que as organizacdes
rednam diversos atores e promovam interacfes e cooperacdes para inovar seus
servi¢cos, impulsionando o desenvolvimento econGmico e social, justifica-se a
realizacéo deste estudo.

Em razdo da importancia do tema inovacdo em servico, torna-se relevante
mapear 0s estudos nesta area. Partindo de que o conhecimento de determinada
area de estudo pode ser identificado por meio do levantamento e analise de suas
publicacdes cientificas, a questdo que surge é qual o perfil e a evolugdo do campo
de estudos na area inovagao em servico no Setor Publico, desenvolvida por meio de

parcerias e utilizacao de tecnologias.

1.1 Formulacéo do problema

No sentido de responder a questdo: qual o perfil e a evolugdo do campo de
estudos na area inovacao em servico no Setor Publico, desenvolvida por meio de
parcerias e utilizacdo de tecnologias, foi realizada uma pesquisa bibliografica, em
bases de dados cientificas brasileiras e internacionais, utilizando palavras-chave.
Esta pesquisa possibilita identificar o estado da arte dos estudos sobre inovacao em
servico publico por meio de parcerias tecnolégicas (publico/privada), visando a
criacdo de produto, servico ou processo que resulte em melhores resultados
(cocriacao).

Essa escolha é sustentada e movida pelo desafio de identificar o conhecimento
construido e produzido sobre o tema, aqui em estudo, para sugerir uma agenda

futura de pesquisa.



1.2 Objetivo Geral

O presente trabalho, tem como objetivo geral, identificar estudos brasileiros e
internacionais sobre a inovagdo em servi¢os, por meio de parcerias, em bases de

dados cientificos no periodo de 2010 a 2021.

1.3 Objetivos Especificos

Para obter o objetivo geral, destacam-se 0s seguintes objetivos especificos:

e Fazer levantamento de periddicos nacionais e internacionais com publicacéo
na tematica Inovacdo em servicos e parcerias publico-privada, publicados no
periodo entre Jan/2010 a Mar/2021.

e Utilizar bases de dados nas areas de Administracdo, Economia, Engenharia e
Computacédo, como Spell e periddicos Capes, e na internacional Scielo e
EBSCO,

e Aplicar, nas bases de dados utilizadas, palavras-chave, vinculadas a inovacgao
em servigos, por meio de parcerias.

e Selecionar para o estudo os periddicos nacionais e internacionais, utilizando
filtros como: classificacdo Qualis (Capes) acima de B3 e fator de impacto JCR
acima de 1.

e Realizar analises bibliométrica e de cocitagdo delimitando o periodo de

estudo nos 11 anos, acima definidos.

1.4 Justificativa

A relevancia tedrica deste trabalho refere-se, inicialmente, ao estudo da
relacdo entre inovacdo em servicos publicos e parcerias tecnologicas
(publico/privada), campo de estudo ainda pouco explorado. Enfatizando-se a
importancia do estudo em inovacdo em servico voltada para o setor publico e a
relevancia do papel das parcerias, por meio de tecnologias, no sentido de oferecer



uma melhor combinacdo entre servicos e inovagao em servicos e experiéncias nos
servicos publicos.

Além disso, realizar o Estado da Arte sobre inovacdo em servicos publicos
por meio de parcerias tecnolégicas é estratégico. Primeiro, pela relevancia que vém
adquirindo as pesquisas denominadas estado da arte ou estado do conhecimento,
de carater bibliografico, por propiciarem o mapeamento de producdo académica,
identificando aspectos e dimensdes de estudos em diferentes periodos, permitindo
aprofundar areas de pesquisa e identificar tendéncias da producdo académica e
cientifica sobre o tema a investigar. Ressalta-se, aqui, a importancia desse tema,
inovacao em servigo publico, com o foco voltado para a formacéo de parcerias entre
diferentes organizacdes do setor publico. Por outro lado, este trabalho se propde a
identificar estudos brasileiros e internacionais e suas tendéncias sobre inovacdo em
servico publico por meio de parcerias tecnoldgicas, que possibilitam a criacdo de
produto, servigco ou processo, 0s quais resultem em melhores resultados (cocriagéo)
aos servicos prestados pela Administracdo Publica, a sociedade.

Por outro lado, considerando Gallouj e Weinstein (1997), que afirmam ser a
inovacdo em servicos aquela que promove melhorias em servicos e entrega
beneficios ao consumidor, ressalta a importancia desse tema, com o foco voltado
para a formacao de parcerias entre diferentes organizacdes do setor publico. Além
disso, esse autor afirma ser necessario aprofundar e desenvolver mais esse tema.

Nessa linha de pensamento, este trabalho se prop6e a identificar estudos
brasileiros e internacionais e suas tendéncias sobre inovacdo em servico publico,
por meio de parcerias tecnoldgicas, buscando informacfes que possam reforcar o
desenvolvimento de servicos que resultem em melhores resultados (cocriacdo) aos

servicos prestados pela Administracdo Publica a sociedade.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo trata da revisdo da literatura relacionada a fundamentacao teorica
sobre inovagdo em servigcos e parcerias, por meio da definicdo dos conceitos
Inovacéo, Inovacdo em Servico e Parceria, e a apresentacdo dos Estado da arte

sobre essa tematica.

2.1 Inovacao

De acordo com a Organizagdo para Cooperacdo Econdmica e
Desenvolvimento — OCDE, registrada no Manual de Oslo, inovagdo é “a
implementagcdo de um produto (bens ou servicos) novo ou significativamente
melhorado, ou um processo, ou um novo meétodo de marketing, ou um novo método
organizacional nas praticas de negdcio, na organizagao do local de trabalho ou nas
relagbes externas” (OCDE, 2005, p. 55). Esse conceito parte da conceituagdo de
Schumpeter (1982), para quem, inovar significa realizar novas combinacdes de
meios produtivos, produzindo novas mercadorias, ou as mesmas mercadorias de
maneira mais eficiente ou, ainda, acessar novos mercados. De acordo com a Teoria
do Desenvolvimento Econdmico de Schumpeter (1982), distinguem-se os conceitos
de invencao e inovacao. A invengao, refere-se a criacao de um artefato que pode ou
ndo deter relevancia econdmico e a invencdo sb se torna inovagdo quando

explorada economicamente, permitindo a obtencdo de maiores lucros.

Quadro 1 - Tipos de inovacdo de acordo com Schumpeter (1982)

TIPO DESCRIGAO

Introdugdo de um novo bem (material ou servigo e/ou de uma

Inovagao de Produto . ; ~ . :
¢ nova qualidade do bem) ainda n&o familiar aos consumidores.

Introdugdo de um novo método ou processo de produgao, que
Inovagéao de processo ainda nao foi testado ou experimentado por nenhuma outra
organizacéo.

Desenvolvimento ou criagdo de novo mercado, em que 0

Inovagao de mercado . R
¢ produto de determinada industria no tivera acesso antes.
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Dominio ou usufruto de nova fonte de oferta de matérias-
primas ou de bens semimanufaturados, independentemente
do fato se essa fonte era existente ou estabelecida
previamente.

Inovagao de acesso a matérias
primas ou a produtos
semimanufaturados

Reorganizagdo de uma industria, com a decorrente

Inovagao de industria S . "
trustificacdo ou ruptura de uma posigao de monopdalio.

Fonte: Elaborado com base em Schumpeter (1982)

2.2 Inovacao em servico

Gadrey (2000), define servico como:

Uma operagdo visando a transformagéo de uma realidade C, na posse ou utilizada
por um cliente B e, realizada por um prestador A, a pedido de B e muitas vezes em
interacdo com este, mas ndo confinada a um produto final susceptivel de circular
economicamente independente do suporte de C.

Esse autor, entre outros, ainda, enfatiza que é importante considerar a
participacdo do cliente na producdo e na prestacdo dos servicos. O servico tem
caracteristica multidimensional, além de toda uma complexidade advinda de
particularidades como ser intangivel, heterogéneo, inseparavel, as quais, segundo
Lenhari, et al (2013) vao dar origem “as abordagens tedricas sobre inovagdo em
servigcos: abordagem tecnicista, abordagem orientada pelos servigos e a abordagem
integradora”.

De acordo com Gallouj e Sundbo (1998), inovagdo em servigo é toda
mudanca que afeta um ou mais termos das caracteristicas, técnicas, de servigo, ou
de competéncia, sendo compreendida como um processo. Esses autores, a

definem, também, como:

Um novo produto, um novo procedimento para produzir ou entregar servico ou a
introducdo de novas tecnologias, sendo constituidas por ajustes em processos com
predominancia de caracteristicas incrementais, o0 que reduz seu tempo de
desenvolvimento (GALLOUJ; SUNDBO, 1998).

De acordo com a OCDE (2005) na inovacdo em servico as atividades a ela
relacionadas tendem a ser um processo continuo, consistindo em uma série de

mudancgas incrementais em produtos e processos.




12

2.3 Inovacao no Setor Publico

O setor publico é aquele responsavel por dotar servicos para cidaddos e
empresas e a inovagao consegue sustentar o alcance de maiores resultados por
meio de novos modos de resolucdo de problemas (BRANDAO; FARIA, 2013). A
eficiéncia do setor publico de um pais e uma prestacédo de servicos publicos de boa
qualidade sao vitais para alcancar operagdes mais transparentes, podendo resultar
em maior satisfacdo dos usuarios com os servigos oferecidos e em maior nivel de
confianca no setor publico (VIGODA-GADOT, 2008).

Uma das justificativas para promover a inova¢cao em servigo no setor publico &
a responsabilidade que esse setor tem sobre a definicdo das politicas de fomento a
inovacdo no setor privado. Do ponto de vista social, um setor publico inovador que
oferece produtos e servicos de boa qualidade (facilidade de uso, acesso,
oportunidade) pode garantir uma relacdo mais eficaz com os cidaddos (BRANDAO;
FARIA, 2013).

Avlonitis, Papastathopoulou e Gounaris (2001) afirmam que a introducdo de
inovacdes no setor publico pode induzir oportunidades relevantes para: crescimento

econdbmico, bem-estar social e atracdo de investimentos.

2.4 Parcerias nainovacao do setor publico

A parceria ou coproducdo sao formas de inovacdo colaborativa que se
propdem a incentivar "novas maneiras de criar e fornecer servi¢os publicos” (Agger e
Lund 2017, p. 17).

Na visdo de Jukic et al (2019) a cocriacdo e a coproducdo pressupdem a
insercdo de atores externos (cidadaos, organizagcbes do terceiro setor e/ou
empresas privadas), implicando em uma contribuicdo ativa e substancial para gerar
valor. Esses conceitos redefinem o papel do setor publico, como uma organizacéo
cujo papel inovador vai de um unico funcionario, e parte para um entendimento
coletivo maior (Jukic et al, 2019).

Para criar um processo interno de inovacdo que possa trazer melhorias na

performance geral organizacional, cada vez mais, é primordial nas areas de
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Pesquisa e Desenvolvimento das organizacdes que se identifique, se conecte e que
se possa alavancar fontes externas para criar um processo interno de inovacao,
para trazer melhorias na performance geral organizacional (Tuomi, 2003).

Para Tuomi (2003) a criacdo de uma rede de contatos com pessoas em areas
de conhecimento diversas, com diversas competéncias e habilidades, e com
diferentes formacdes profissionais, pode colocar organiza¢cées um passo a frente de
outras que consistem em ter departamentos de inovacdo com pesquisadores
isolados.

Fuller, Hutter e Faullant (2011) destacam que o uso da ideia online e concursos
de design podem ajudar as organizacdes a acessar novas ideias. Pessoas
inovadoras e qualificadas, podem ser atingidas e, assim, sdo capazes de pensar de
forma criativa para desenvolver novos designs, trazendo contribui¢cdes valiosas para

0 processo inovador de uma organizagao.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

3.1 Tipo e descricdo geral da pesquisa

Este trabalho prop0s-se a realizar um mapeamento de estudos brasileiros e
internacionais, sobre o tema inovagdo em servico publico por meio de parcerias
tecnoldgicas (publico/privada), possibilitando a criagdo de produto, servico ou
processo que resulte em melhores resultados (cocriacdo). Esta pesquisa foi
desenvolvida em periddicos brasileiros e internacionais, publicados entre jan/2010 a
mar/2021, atendendo a determinados critérios, como fatores de impacto dos
periodicos, frequéncia de publicacfes, palavras-chave e abordagens metodolbgicas
mais frequentes. Se caracterizando assim, uma pesquisa gqualitativa, descritiva e

bibliografica.

3.2 Caracterizacao da area de estudo

Como critério de busca as palavras-chave “inovagdo em servigo” ou “inovagao
em servicos” em conjunto com a palavra “tecnologia” e “cocriagao”, utilizando o
operador “e”, sendo utilizados, também, os mesmos termos em inglés “technology
innovation" em conjunto com as palavras “services” e “co-creation" utilizando o

operador “and”.

3.3 Populacao e amostra

Os artigos selecionados estao relacionados a inovagbes em servigos ligados
ao uso de tecnologias, nas areas de Administracdo, Economia, Engenharia e
Computacéo, obtendo-se, com os critérios de busca aplicados, um resultado de 788
trabalhos. A partir desse resultado, foram selecionados apenas os artigos com titulos
relacionados ao assunto objeto da pesquisa, restando 142 artigos, conforme exposto

na figura 01. Em seguida, com base na leitura dos resumos desses artigos, foram
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selecionados 74 publicados em periddicos nacionais e internacionais, os quais foram
analisados quanto a classificacdo Qualis (Capes) — acima de B3 e nos periodicos
internacionais com fator de impacto JCR acima de 1, resultando um total de 32

artigos, 23 de origem brasileira e 9 internacionais.

Figura 01 - Etapas do Levantamento

_| Identificar estudos relevantes -
pesquisa em banco de dados

Estagio 01 n=788

Excluir estudos com base nos
titulos

n=142

Estagio 02 -

1

- lui
Estagio 03 . Excluir estudos com base nos . n=74
resumaos

_ Obter estudos primarios e
Estagio 04 - avalia-los criticamente - n=32

(Qualis)

Fonte: Adaptada de Dyba e Dingsgyr (2008).

3.4 Procedimentos de coleta e de analise de dados

Na pesquisa em periédicos brasileiros foram utilizadas bases de dados como
Spell e periédicos Capes, e na internacional as bases Scielo e EBSCO. Apo6s o
levantamento dos artigos selecionados, foi realizada uma andlise dos periddicos e
do ano de lancamento, um levantamento das abordagens utilizadas e da
classificagao dos artigos. Para finalizar foi realizada uma nuvem de palavras, com as

palavras de destaque dos resumos dos artigos.

3.5 Mapeamento de Estudos e Tendéncias sobre Inovagdo em
Servico Publico por meio de Parcerias Tecnolodgicas
(publico/privada)

A analise bibliométrica mostrou resultados apresentados na Tabela 1 (artigos

brasileiros) e Tabela 2 (artigos internacionais), em que sdo explicitadas informacgdes
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relativas aos periodicos, classificacdo Qualis-Capes, fator de impacto JCR e ano de

publicacdo dos estudos.

Tabela 01 - Periddicos Brasileiros Selecionados

Qu | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | T
. a 0]
Revista | t
i a
s |
Revista de A2 1 1
Administracéo
Contemporanea
REGE - Revistade | B1 1 1 2
Gestao
Revista Brasileira B1 1 1
de Gestado Urbana
Revista B2 1 1
Pensamento
Contemporaneo em
Administracéo
Revista de B2 1 1
Negocios
Revista Gestdo & B2 1 1
Tecnologia
Revista de B1 1 1
Administracdo da
UFSM
Cadernos A2 2 2
Ebape.BR
Cadernos Gestao B2 1 1
Publica e Cidadania
RAUSP-E - Revista | A2 1 1
de Administragao -
Eletronica
Revista Gestéo B2 1 1
Universitaria na
América Latina
Brazilian Business | A2 1 1
Review
GeP - Revista de B2 1 1
Gestéo e Projetos
Innovation and B1 1 1
Management
Review
Brazilian A2 1 1

Administration
Review
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Cross Cultural A2
Management

RAE. Revista de A2
Administracédo de
Empresas

Revista de B2
Administracéo
FACES Journal

Perspectivas em B3
Gestao &
Conhecimento

Revista Inovagéo, | B3
Projetos e
Tecnologias -
IPTEC

Revista Gestdo e | Bl
Producgéo

Total

2

23

Fonte: Elaborada pelo autor (2021).

Observa-se na Tabela 1 que, dentro dos critérios utilizados, em 2010 e 2014

nao foram encontrados estudos sobre o tema. Os 23 artigos identificados estéo

distribuidos entre 22 periodicos, sendo que dois publicaram mais de um artigo sobre

a tematica pesquisada. Destaca-se que a REGE - Revista de Gestdo e Cadernos

Ebape.BR, apresentaram dois trabalhos cada. Verificou-se, ainda, que dos 23

artigos analisados, sete foram publicados em revistas A2; seis em B1l; sete em B2; e

dois em B3. Em relacdo ao nimero de artigos publicados por ano, destaca-se, entre

0s 23 artigos selecionados, a concentracdo de 9 artigos publicados nos anos de

2018 e 20109.

Tabela 02 - Periédicos Internacionais Selecionados

J 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | Total
- (@
Revista R
R&D 2.908 1 1
Management
Journal of N-E 1 1
Service
Management
Research
The Service | 3.258 1 1
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Industries
Journal

Science and | 2.114 1 1
Public Policy

Journal of 5.339 1 1
Management
Information
Systems

Information 5.634 1 1
Systems
Research

Behaviour & | 2.102 1 1
Information
Technology

1.988 1 1

Administrative
Sciences

Science and | 2.725 1 1
Engineering
Ethics

Total 1 1 1 2 1 1 2 9

Fonte: Elaborada pelo autor (2021).

Na Tabela 2, acima, observa-se que em 2010, 2013, 2015, 2020 e 2021 nao
foram encontrados, dentro dos critérios e bases utilizados, estudos publicados. Os 9
artigos identificados estdo distribuidos entre 9 periodicos, todos com uma
publicacdo. Em relacdo ao fator de impacto JCR, as revistas com melhor pontuagéo
foram Information Systems Research e Journal of Management Information Systems,
com JCR acima de 5. Acerca do numero de artigos publicados por ano, destacam-se
os anos de 2016 e 2019, com duas publicacbes respectivamente. Quanto as
abordagens utilizadas nos artigos, verificou-se a preponderancia de trabalhos
qualitativos, tanto nos artigos brasileiros, quanto nos internacionais, como
representado no Figura 2, totalizando 26 abordagens qualitativas, 1 quali-quanti e 6

guantitativas.

Figura 02 - Abordagem
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Em relacdo a classificacdo realizada pela CAPES, verificou-se o predominio
de trabalhos publicados em periédicos A2, somando 10 artigos, seguido por 7
trabalhos B2, 5 B1 e apenas 2 em periddicos avaliados como B3.

Figura 03 - Classificacédo dos Artigos Nacionais

Classificacao dos Artigos Nacionais
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021).
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No que diz respeito aos artigos internacionais, a forma utilizada para
seleciona-los foi fator de impacto dos periddicos, obtido a partir do Journal Citation
Reports (JCR), estando a maioria dos artigos selecionados em periodicos
classificados com JCR entre 2.000 e 4.000, totalizando 5 trabalhos, seguido por 2
trabalhos em periédico com JCR superior a 4.000, tendo, ainda, 1 artigo com JCR
entre 1.000 e 2000 e por fim, um artigo selecionado em um peridédico novo, ainda

sem a medicao de seu fator de impacto.

Figura 04 - Fator de Impacto dos periédicos internacionais

Classificagao dos Artigos Internacionais

Artigos
[pe]

1.000 - 2.000 2.001 - 4.000 <4.000 Sem JCR

Fatores de Impacto - JCR

Fonte: Elaborado pelo autor (2021).

Apos a realizagdo da analise bibliométrica, foi construida nuvem de palavras,

utilizando o sitio <http://www.arede.inf.br/crie-a-sua-nuvem-de-palavras>.

Na nuvem dos termos retirados dos resumos das publicagcdes nacionais,
identificou-se maior concentracdo nos termos inovacgdo, servicos, setor publico,
empresas e produtos. J& nos resumos dos trabalhos internacionais, a concentracao
aparece nos termos innovation, public sector, service, cocriation e research.
Destaca-se, ainda, que em menor numero de ocorréncias e recorréncias
apareceram 0s termos: processo, modelos e desenvolvimento, nos trabalhos
nacionais e technology, information e platforms, nos artigos internacionais, como

pode ser observado nas Figuras 5 e 6.


http://www.arede.inf.br/crie-a-sua-nuvem-de-palavras
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Figura 05 - Nuvem de palavras (Artigos Nacionais)
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Figura 06 - Nuvem de palavras (Artigos Internacionais)
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4 DISCUSSAO

Para a discussao acerca dos artigos, o presente trabalho realizou uma breve

conversa entre 0s autores.

4.1 Conversa Entre os Autores

4.1.1 Artigos Internacionais

O estudo de Fuller et al. (2011), sobre a teméatica da importancia da
experiéncia da co-criacdo, define a estratégia das competicbes de design virtual
como um novo meio de processo de inovacgédo e fortalecimento das empresas. O
concurso de design de jéias Enlightenedt, explorado pelos autores, demonstra o
potencial das plataformas virtuais de cocriacdo, destacando a importancia da
experiéncia de co-criacdo e seu impacto na quantidade e qualidade dos projetos
apresentados. Os resultados desse estudo, que adotou abordagem qualitativa e
guantitativa, mostraram que o uso de ideias online e competicdes de design podem
ajudar as organizacfes a acessar novas ideias no segmento de design. Afirmam os
autores que, pessoas com as qualificacbes necessarias acessadas pelas empresas
sdo capazes de pensar de maneira criativa, criando novos designs, gerando
contribui¢des valiosas para um processo de inovagdo da empresa.

Em uma pesquisa bibliométrica, com abordagem qualitativa, sobre o papel da
tecnologia da informacao (TI) na inovacéo, Zhang et al. (2016) analisaram a relacéo
entre o desenvolvimento da pesquisa de inovagao e tecnologia da informagéo (TI).
Os autores identificaram que a maioria dos estudos trata a TI como um facilitador
para a inovacdo. Embora, a medida que as tecnologias digitais sdo incorporadas a
mais e mais produtos e servi¢os, pesquisadores levantaram preocupacdes com a
inovagao digital. Nesse estudo, mesmo sendo identificado uma ampla difuséo da
tecnologia da informacgé&o (TI) em nosso dia a dia e no trabalho, os autores afirmam
gue inovagao de produto e inovacao de servico possuem, cada vez mais, conexao

com TI. O estudo apresentou, também, uma agenda com questdes a serem
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pesquisadas futuramente, pois entendem ser importante detalhar as diferencas
explicitas entre um facilitador e um gatilho como mecanismo de inovacéo.

A pesquisa desenvolvida por Knockaert at el. (2012) acerca da necessidade
de inovacao servicos de suporte em empresas de base tecnoldgica, com o foco no
impacto da comercializagdo estratégia, identificou que, normalmente, empresas de
bases tecnoldgicas tem habilidades técnicas superiores mas sdo menos competente
na area de desenvolvimento de negodcios. Dessa forma, segundo os autores, 0
objetivo do estudo foi avaliar diretamente a necessidade e a experiéncia desse tipo
de empresa para servicos de apoio a inovacdo e seus determinantes. Além disso,
tais organizagcfes buscam estratégias que visam abordar a colaboragcéo potencial e
parceiros de comercializacdo, uma vez que a tecnologia é suficientemente forte. As
analises do estudo, utilizando abordagem quantitativa, indicaram que as empresas
desse segmento, seguindo uma estratégia de tecnologia, agregam mais importancia
a servigos relacionados a tecnologia, sem referirem-se a geragdo de problemas
sobre a acessibilidade desses servicos. Isso forneceu uma primeira indicacdo da
causa de ndo serem encontrados resultados significativos para a hipétese, as
empresas que operam em um mercado de tecnologia, que apresentam uma maior
necessidade de servicos relacionados a prépria tecnologia.

Utilizando um caso prético, relacionado ao desenvolvimento automatizado de
veiculos, Flipse e Puylaert (2017) avaliaram as pressdes sociais e politicas para a
inovacdo responsavel. Os autores partiram do pressuposto que, cada vez mais,
espera-se que os inovadores considerem o contexto sécio-ético mais amplo de seu
trabalho, de forma a organizar um desenvolvimento colaborativo de requisitos de
design tecnoldgico, usando um dialogo construtivo sobre perfis de valor. O objetivo
foi ajudar no trabalho de identificacdo de valores sociais e envolver as partes
interessadas externas em seu processo de inovagao para chegar a um processo de
co-criacdo para os requisitos de design de novas tecnologias. O estudo, em si,
procurou demonstrar a funcionalidade do método desenvolvido, ou seja, uma
combinacgao dos processos de especificacdo de valor em Value Sensitive Design, a
estruturacdo da comunicacdo de Midstream Modulation, e 0 uso combinado de
expertise contributiva de forma interativa, envolvendo especialistas em uma oficina
de design. Os resultados da pesquisa demonstraram que existem diferencas tanto
entre 0s grupos, como dentro dos grupos. O alto desvio padrédo dentro dos grupos

nao era inicialmente esperado, mas pode ser explicado ja que as pessoas dentro de
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um grupo, possuem ou diferentes interpretacdes dos valores identificados, ou
apenas opinides diferentes sobre esses valores e sua importancia.

Lehrer et al. (2018) relatam um estudo de caso multiplo, exploratério multiplo
de quatro organizacées, localizadas na Suica, Austria e Alemanha, dos setores de
seguros, bancos, telecomunicacdes e comércio eletrbnico. Essas empresas
implementaram tecnologias analiticas de big data (BDA) para fornecer atendimento
individualizado aos seus clientes. Com base nas analises desses casos, foi
desenvolvido um modelo tedrico. O estudo teve como objetivos principais: (1)
desenvolver uma descricdo empirica de como o BDA tem sido usado para
desenvolver inovagao de servico, (2) identificar os recursos materiais do BDA que
facilitam a implementacdo de inovacéo de servigo, e (3) integrar essas descobertas
em um modelo tedrico, empiricamente fundamentado, de inovacdo de servico
habilitada para BDA. Como resultado principal, os autores apresentaram que
solugdes do tipo BDA tém potencial para inovagdo em servi¢o, identificando os
fatores que sao pertinentes a criacdo de novas proposi¢cées de valor. Duas funcdes
principais do BDA foram identificadas no contexto de inovacao de servico. A primeira
diz respeito a possibilidade de automacdo da prestacdo de servicos sensiveis ao
cliente, e a segunda relaciona-se as préticas de servigco sensiveis ao cliente com uso
humano, destacando como essas sédo fundamentadas com a aplicacdo de solugéo
de BDA. Concluem, ainda, os autores que juntos, esses dois tipos de inovacéo de
servico, permitem que as organizacdes reformulem suas propostas de valor.

No contexto do impacto positivo da inovacao para os negdécios, marcas e
clientes, Xu et al. (2014) estudaram os efeitos da inovacao de servigcos de tecnologia
da informacdo e comunicacao (TIC), além de estratégias complementares de valor
da marca e fidelidade do cliente, em um mercado consumidor de tecnologia. Para
propor um modelo que inclua novos construtos, 0s autores realizaram uma pesquisa
sobre valor da marca, fidelidade do cliente, gestdo da inovagdo em TIC e
complementaridade estratégica. Xu et al. (2014) concentram-se nas estratégias
adotadas pelos provedores de servico de TIC para desenvolver e entregar novos
servicos ao mercado consumidor. Os resultados mostraram que a lideranca de
servico e customizacdo-controle de personalizagdo tém impactos, diretos
significativos, diretos no valor da marca dos provedores de servigos de TIC. Para os
autores, esse estudo contribui especificamente para pesquisas sobre gestdo de

inovacao de servigcos de TIC, por destacar o papel mediador do valor da marca nos
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impactos da inovagcdo de servicos de TIC e suas complementares estratégias de
fidelizacao de clientes.

No que se refere a autoatendimento baseado em tecnologia, Becker et al.
(2019) classificaram inovacbes em servico como particularmente importantes.
Embora estudiosos da inovacado concordem que para desenvolver inovacdes de
servico bem-sucedidas, o envolvimento e a satisfagdo do cliente desempenham
papel importante. Assim, o objetivo desse artigo foi desenvolver uma escala valida e
confiavel de inovacbes de servico que incorpore aspectos de novos servicos que
encantam os clientes. Os parametros centrais da investigacao foram a satisfagéo e a
surpresa do cliente, percebidas pela inovagdo de autoatendimento, baseada em
tecnologia. O resultado desse estudo confirma a relevancia da satisfacédo do cliente
como um fator de vantagem competitiva, sendo seus efeitos positivos sobre a
intencdo de recomendacdo e reutilizagdo do servico. Os autores recomendam
alinhar projetos de inovacdo como objetivo estratégico de encantamento do cliente
afirmam ser possivel avaliar o0 quanto a inovacao de servico € encantadora na Vvisao
do cliente, durante a fase de design e teste, em que 0s prototipos iniciais sao
testados e constantemente refinados. Os autores recomendam alinhar projetos de
inovacdo como objetivo estratégico de encantamento do cliente e afirmam ser
possivel avaliar o quanto a inovacdo de servico € encantadora na visdo do cliente,
durante a fase de design e teste, em que 0s prototipos iniciais sdo testados e
constantemente refinados.

A pesquisa bibliométrica realizada por Jukic et al. (2019) sobre inovacao
colaborativa na Administracdo Publica, especificamente do ponto de vista dos
antecedentes tedricos e tendéncias de pesquisa de coproducdo e co-criacao,
revelam um aumento, nos Ultimos anos, a respeito do interesse dos pesquisadores
em coproducdo e cocriacdo no ambito da administracédo publica. Esse resultado diz
respeito, particularmente, a organizacdes localizadas na parte ocidental e norte do
continente Europeu, onde as tradicbes administrativas anglo-saxénicas e nordicas
dominam. Assim, mesmo havendo um crescimento desse tipo de estudo no ambito
mundial, os autores inferem que € na Europa que séo disponibilizados incentivos
financeiros e programas orientados as politicas de inovagdo no ambito da
Administracdo Publica. Quanto & América do Sul, e em especial no Brasil, pouco foi

pesquisado sobre a natureza deste tipo de inovacéo.
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A gquestao de a tecnologia da informacgao avancada ser considerada como um
motor de inovagc&do em servico e projeto foi pesquisada por Bantau e Rayburn (2016).
Esses autores afirmam que, na area de servicos, pesquisadores tém explorado a
aplicacdo de tecnologia para servicos, no entanto, com pouca atencdo ao uso da
tecnologia no front-end do servico de inovacao e projeto. Essa pesquisa destaca que
as tecnologias da informacdo sdo Uteis para pesquisa e desenvolvimento em
servicos. No entanto, esses estudos ndo avancaram na identificacdo de como isso
pode ocorrer. Bantau e Rayburn ressaltam que os servicos dependem da adocéo e
implementagcdo adequadas de tecnologias que avangcam rapidamente, questionando
sobre como, quando, onde e por que alta tecnologia de informacéo (ATI) € mais
bem-sucedida. Afirmam os autores que ha necessidade de mais pesquisas para
responder a essas e outras questdes. A recomendacdo final desse trabalho é
estimular mais pesquisas sobre a adocéo de ATI na inovacao de servicos e projetos,

concentrando-se diretamente na solugéo de problemas do consumidor.

4.1.1 Artigos Nacionais

De acordo com Cruz et. al. (2016), a gestdo da inovacdo é uma importante
ferramenta para alcancar vantagem competitiva e garantir posicées estratégicas,
tendo em vista o cenario mundial. Sendo assim, os autores analisaram a estrutura
das células de inovacédo tecnoldgicas da Marinha do Brasil sob o aspecto da lei da
inovacao tecnoldgica. O estudo apresenta um diagndéstico da implantacdo da Gestéo
da Inovacédo e como as Organiza¢cGes Militares tiveram de se adaptar para uma nova
forma de estrutura administrativa, levando em consideracdo alguns fatores como o
risco do processo de inovacao e a cultura organizacional.

Os resultados apontaram gque a Marinha Brasileira tem grande dificuldade em
realizar implementacdes de inovag¢des devido ao risco associado, ma adaptacédo de
funcionarios, baixo investimento em financiamento de projetos inovadores e a
estrutura organizacional pode nao ser propicia para a geracdo de ideias e
disseminagcdo das mesmas dentro da organizagdo, fazendo com que tal

conhecimento fique estagnado e muitas vezes reprimido pela alta administracao.
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Considerando que o aproveitamento de ideias, conhecimento e o uso de
tecnologia disponivel caracterizam a inovagdo aberta, Candido (2018) realizou
pesquisa com o objetivo de identificar as praticas de inovacéo aberta realizadas por
empresas de software no polo tecnolégico de Florianopolis. Os resultados
esclareceram que, no caso dessas empresas, a inovacdo aberta esta ligada
diretamente a parcerias e a pratica Inbound, onde os clientes sdo universidades e
academias, desenvolvedores de software e outras empresas concorrentes. Porém, a
autora destaca que a logica de trocas destas praticas para as empresas nem
sempre ocasionam beneficios diretos e imediatos. Esse alinhamento de expectativas
deve ser clarificado desde o inicio da parceria para evitar desapontamentos.

O artigo “Rota da inovacdo: Uma proposta de metodologia de gestao da
inovacao” traz uma proposta metodoldgica, em cima da visdo dos autores, acerca da
gestdo da inovacdo. Zen et al (2017) sugerem em sua metodologia da rota da
inovacdo que, as micro e pequenas empresas de base tecnolégica podem ser
beneficiadas e terem suas necessidades atendidas caso deem a devida importancia
para a inovacao e seu gerenciamento. A inovacdo € um processo importante, que
deve ser gerenciado e ndao pode ser tratado como um evento isolado, sendo assim,
a gestdo da inovacdo na empresa deve contemplar o entendimento do nivel de
desenvolvimento de recursos da firma (Zen, Machado, Lopes, Borges, Meneses;
2017).

O processo de inovacéo tecnoldgica tem caracteristicas multidisciplinares e,
por vezes, pode ser utilizado em diversas areas do conhecimento. E o caso do
trabalho de Homma et al. (2011) acerca do processo de inovagéao e investimento no
segmento de vacinas, fortalecendo assim o Programa Nacional de Imunizacfes
(PNI) do Brasil. Os autores ainda destacam que, com o descobrimento de novas
vacinas de alto valor agregado, os grandes laboratérios multinacionais despertaram
para este segmento farmacéutico e buscam a lideranca da area, investindo
macicamente em inovacao tecnolégica, além de realizar fusdes, aquisicdes e
parcerias tecnoldgicas. No campo das parcerias tecnoldgicas, destacam ainda que
tais iniciativas propiciaram a formalizagcdo de politicas publicas voltadas para
fortalecimento da area e de mecanismos legais de apoio para o envolvimento das
empresas privadas nas atividades de inovagdo tecnoldgica e parcerias publico-
privadas. Com base nos resultados da pesquisa, os autores reforcam que 0s

grandes laboratérios multinacionais estdo investindo macicamente em inovacéo
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tecnologica de novas vacinas, o que possibilitara o lancamento de importantes
novas vacinas de alto valor agregado, e reforcam ainda a necessidade do governo
brasileiro reforce os investimentos em inovacéo tecnoldgica e mantenha a politica de
introduzir novas vacinas no PNI.

Ainda no contexto da inovagdo em servicos em segmentos ligados ao setor
da saude, Cohen et al. (2018), com base na técnica de analise bibliométrica,
investigaram as caracteristicas da producéo cientifica do tema Cocriacdo de Valor
em saude nas bases de dados de periédicos cientificos entre os anos de 2012 e
2017. O estudo demonstrou que a evolucdo das pesquisas cientificas do tema
cocriagdo de valor em saude sdo incipientes e escassas, principalmente no Brasil.

Assim, Cohen et al. (2018) concluem que o resultado pode ser avaliado
apesar do crescente interesse em inovacao aberta e estratégias que exigem uma
maior colaboracdo entre os diferentes atores da area da saude, as pesquisas sobre
cocriacao e inovagdo em saude ainda sao incipientes.

A inovacédo esta intimamente relacionada com a criacdo de valor e geracao
de riguezas por meio do atendimento bem-sucedido as necessidades do
consumidor. Nesse sentido, Mambrini et al. (2011), realizam trabalho de pesquisa
voltado & necessidade de identificar as praticas gerenciais que promovem a cultura
inovadora em pequenas e médias empresas e analisar como elas contribuem para a
capacidade de inovacdo dessas empresas. A tematica traca um paralelo nos
contextos de inovacdo e empreendedorismo ao abordar, utilizando método de
pesquisa de estudo de casos multiplos, em empresas de pequeno e médio porte que
possuem pelo menos um caso de inovagao relevante em sua histéria. Ao final do
trabalho, segundo os autores, ficou evidente que nas pequenas e médias empresas,
a flexibilidade, aliada ao espirito empreendedor e a pratica de inovacédo aberta faz
com que a cultura inovadora torne-se um pilar chave para a longevidade e
crescimento dessas empresas. Praticas foram, ao longo da existéncia das
empresas, intencional e deliberadamente escolhidas ou desenvolvidas pelos
dirigentes como a melhor forma de atuacdo em funcao dos resultados desejados e
obtidos pelas empresas estudadas. Por fim, uma das praticas listadas no trabalho foi
a gestdo de parcerias em toda a cadeia de valor da empresa, incluindo as areas
funcionais, é o ponto chave para a criagdo de solugdes inovadoras.

O trabalho desenvolvido por Carlos, E. de A. (2020), apresentou 0s avangos

e resultados obtidos pelo maior banco privado brasileiro em seu processo de



29

Transformacgédo Digital (TD), bem como seus desdobramentos culturais,
metodoldgicos e tecnoldgicos. A pesquisa versou, ainda, sobre a disponibilizacdo de
produtos e servicos, cada vez mais adequados as necessidades e desejos da
clientela, especialmente por canais digitais, fazendo frente aos desafios de inovacgao
trazidos por bancos digitais e fintechs. Utilizando uma abordagem qualitativa, o autor
obteve resultados, nos quais se destacam questdes como: o cliente no centro de
tudo, a importancia dos colaboradores para os resultados e a simplicidade é o
melhor caminho para a eficiéncia. O autor destacou que aspectos como a cultura de
agilidade, comunicacao clara e iniciativas de capital humano foram relevantes na
construcdo e fortalecimento de uma cultura voltada a TD. Por fim, o trabalho
apresentou as acles e resultados para fazer frente aos desafios de inovacdo do
setor e ao surgimento de novos concorrentes, como bancos digitais e fintechs,
estruturando-se para se manter como referéncia em Transformagéao Digital (TD), em
seu segmento.

Ainda no contexto tecnolégico, Braido et al. (2020) trabalharam com o
objetivo de identificar os facilitadores e as barreiras enfrentadas pelas fintechs de
pagamentos moéveis para entrada e desenvolvimento no contexto brasileiro. Os
autores utilizaram um estudo de caso Unico e os resultados da pesquisa apontaram
uma série de fatores de apoio a atividade empreendedora e condicbes de mercado,
que afetam a insercdo e desenvolvimento das fintechs - juncdo dos termos
“financial” e “technology” - de pagamentos moveis no contexto brasileiro. Os autores
destacaram como achados a existéncia de um mercado ndo atendido ou mal
atendido e o fornecimento de solucbes focadas em satisfazer as necessidades
desses clientes como facilitador para a entrada no mercado, no entanto, adaptar a
tecnologia aos anseios do publico e monetizar a solucao proposta sdo mencionadas
como barreiras. Ja a parceria entre as fintechs foi citada como um facilitador para o
desenvolvimento de solugdes conjuntas, onde agregar tecnologias de parceiros é
um diferencial. Esses autores destacaram, ainda, a necessidade de realizacdo de
pesquisar a insercao das fintechs em ambientes de P&D publicos ou em ambientes
académicos, sendo relevante para expandir o entendimento de como se podem criar
condicOes de suporte a empresas desse segmento.

Para Figlioli e Porto (2011), um dos habitats de estimulo & inovagdo com
diversas iniciativas pelo mundo e também no Brasil, os chamados parques

tecnoldgicos sao caracterizados pela promocado da competitividade das empresas
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by

inovadoras que visam a disseminagdo do conhecimento, por meio da maior
interagcdo entre empresas e universidades/centros de pesquisa. Os autores
observaram gue o financiamento das fases de implantacdo ndo se deu somente por
meio de recursos publicos ou privados, mas, também, por meio de parcerias. Na
pesquisa apresentada, Figlioli e Porto (2011) utilizam da abordagem qualitativa para
explorar como os parques financiam as fases de implantagéo do empreendimento. A
analise deu-se em trés paises, Brasil, Portugal e Espanha, onde juntos totalizaram
11 parques tecnologicos. Os autores concluiram que em todos o0s parques
analisados, ficou claro o envolvimento entre entidades publicas e privadas,
destacando que nos parques brasileiros as entidades publicas, ou vinculadas ao
poder publico, financiaram principalmente estudos da fase de planejamento e a parte
de implantacdo de infraestruturas basicas. Esses autores relataram que a prestacao
de servicos tecnoldgicos e realizagdo de cooperacdo com empresas no
desenvolvimento de projetos, por meios proprios ou em parceria, foi uma das acdes
usadas para minimizar incertezas de continuidade do empreendimento.

No contexto da gestdo de inovacdo em empresas de servicos de tecnologia
da informacéo (TI), Kitsuta e Quadros (2019) partiram do pressuposto de que
modelos de gestdo da inovagao influenciam o modo como empresas estruturam
seus processos de inovagédo, definindo rotinas, sistemas e préaticas organizacionais.
Assim, esses autores exploram a gestdo da inovacdo em servicos de TI, por
intermédio da pergunta de pesquisa: as abordagens consolidadas de gestdo da
inovacdo sdo aplicaveis e adotadas por empresas brasileiras de servicos de
tecnologia da informacao (TI)? Kitsuta e Quadros (2019) adotaram como um dos
conceitos de inovacgdo o proposto por Schumpeter (1997), ou seja, um novo bem ou
uma nova qualidade de um bem, um novo método de producdo, abertura de um
novo mercado, utilizacdo de novas fontes de oferta de matérias-primas ou bens
semimanufaturados ou nova organizacdo da industria. Os autores consideraram a
inovacdo em servicos como um construto multidimensional.

O resultado da pesquisa realizada por Kitsuta e Quadros (2019), identificou
que, em empresas de servicos de TI, pelo menos cinco modelos de gestdo da
inovagdo podem ser utilizados, explorando relagbes entre esses modelos e as
dimensdes da inovacdo em servigos. No trabalho foi concluido que, para os gestores
de inovacao em empresas de servi¢os de Tl, a compreensao da diversidade de tipos

de inovacdo e de modelos permite que as empresas se sensibilizem para o
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desenvolvimento de capacidades de inovagdo, além das capacidades relacionadas
aos modelos tradicionais, ampliando seu portfélio de estratégias e praticas
gerenciais no desenvolvimento de inovacoes.

A criacdo e operacdo de empresas de base tecnolégica (EBT), dizem
Preczevski et al. (2019), sdo o principal incentivo a inovagdo nas economias
emergentes, especialmente em industrias que exigem um alto grau de tecnologia,
mas que muitas vezes sao negligenciadas, como € o caso do setor de saude. Assim,
esses autores descrevem o0 incentivo a inovacdo e apresentam o objetivo da
pesquisa onde buscou-se verificar como a gestdo sustentavel dos negdcios pode
potencializar a capacidade dindmica de inovagdo de EBTs da saude. Utilizando-se
de uma pesquisa de natureza qualitativa e utilizados na selecéo destas empresas 0s
autores apresentam os critérios: a) empresas de base tecnoldgica da saude que ja
estavam estruturadas; b) fomentadoras da cultura do empreendedorismo inovador;
c) com geracdo de negdcios de alto impacto, desenvolvedoras de produtos novos e;
d) com aplicacdo do conhecimento cientifico e tecnolégico, selecionaram a Phelcom
Technologies e a Figlabs. A Phelcom Technologies desenvolve o modelo de
retindgrafo portatil, ja a Figlabs produz aparelhos de diagndstico por imagem. Ambas
as empresas trabalham no desenvolvimento de produtos inovadores, usando de
processos pautados em parcerias com universidades, 0s quais sdo a base
estratégica de seus negocios. Segundo esses autores, 0s resultados da pesquisa
mostraram que a inovagao € necessaria para as EBTs se manterem competitivas, ja
que sdo empresas de base tecnoldgica estdo: transformando permanentemente o
conhecimento cientifico em novas tecnologias a serem aplicadas na area da saude;
lancando produtos com maior desempenho e aprimoramento, com economia de
recursos e inclusdo de massas demogréficas; resultando em menor custo,
simplicidade e conveniéncia para 0 uso e agregando atributos potenciais que 0s
consumidores valorizam.

Para Silva et al. (2016) as pequenas e médias empresas de base
tecnolégica sdo reconhecidas como essenciais para a economia e a atividade
empresarial. O objetivo deste artigo foi estudar como ocorre 0 processo de inovagao
tecnolégica em pequenas e médias empresas de base tecnoldgica localizadas na
regido metropolitana do Vale do Paraiba e Litoral Norte - Brasil. Foi utilizado nesta
pesquisa 0s estudos de casos multiplos com abordagem qualitativa e como

resultado da observacdo dos modelos de desenvolvimento da inovagdo adotados
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pelas empresas, foi verificado que o modelo esta mais proximo do que foi proposto
no modelo de interacées em cadeia. O desenvolvimento da inovagao, consideram os
autores, depende do tipo de atividade econ6mica que € desenvolvida pela empresa
e das interacOes desta com o0 meio interno e externo. Para Silva et al. (2016), as
pequenas e médias empresas de base tecnolégica mostraram-se bastante
adaptaveis e flexiveis em suas praticas de gestdo e inovacdo, embora tenham
poucos recursos para investir em P&D. Por outro lado, essas organizacdes utilizam
os diversos aspectos positivos que tém para lancar inovacdes que nao requeiram
grandes financas ou gastos, especialmente em inovar seus processos e produtos, e
buscar alternativas de langcamento de inovagbes que aumentem seu desempenho
competitivo. Resumidamente, os autores concluiram que as pequenas e médias
empresas de base tecnolégica ndo inovam de forma sisteméatica, mas de forma
intuitiva e focada nas ideias de seus fundadores. A inovacdo € desenvolvida
principalmente com foco no atendimento aos requisitos dos clientes e as
necessidades do mercado. A formacao de parcerias € principalmente por exigéncias
de mercado ou desenvolvimento de produtos e processos, mas € vista com medo
por gestores e empreendedores.

O estudo realizado por Grutzmann et al. (2019) investigou, a partir de
abordagem qualitativa, o uso de tecnologias internet no apoio a inovacdao de
produtos em empresas brasileiras. A comunicacdo extensiva permite que
informacBes percorram a organizacdo em todos os niveis hierarquicos, fazendo o
uso de diversos canais. Outro aspecto importante da pesquisa foi verificar se as
empresas possuiam processos de inovacdo relacionados ao desenvolvimento de
novos produtos. Sendo assim, elas foram questionadas sobre como ocorria a
inovacdo. Ainda segundo os autores, as organizacdes pesquisadas foram
caracterizadas como inovadoras e possuem destaque no cenario nacional. Os
relatos permitem perceber que as praticas de inovacao tém sido influenciadas pelo
uso de tecnologias internet. No entanto, as empresas que desejam extrair
conhecimento da Web para dar suporte ao processo de inovagao devem considerar
o uso de diferentes tecnologias internet, especialmente aquelas voltadas para a
inovacao propriamente dita, como competicdo de ideias e plataformas de cocriagéo,
concluem Gritzmann et al. (2019).

Para Barbosa et al. (2018), os avancos nas pesquisas sobre servigos

intensivos em conhecimento tém sido notaveis, principalmente no que se refere ao
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conceito de inovacdo e aos aspectos que sustentam os distintos processos
inovativos nesses setores. Para os autores, a discussédo tedrica abrange a inovagao
e sua importancia ao desenvolvimento econbmico e social, bem como
caracteristicas do processo inovativo em TI, inovacdo organizacional e recursos
humanos. Com base na realizacdo de um survey em 44 organizacfes, 0s autores
concluiram que as organizacdes estudadas inovam em diversas frentes, possuem
equipes qualificadas e d&o importancia estratégica a inovacdo, embora ndo a
tenham perfeitamente estruturada e gerenciada. A pesquisa mostrou que as
empresas ndo apresentam a diversidade suficiente para propiciar um ambiente
participativo e criativo, necessario na inovagdo. Diante disso, 0s autores
recomendam uma mudanca de perspectiva aos gestores, profissionais e
académicos que lidam com inovacéao, especialmente no setor pesquisado.

A respeito das inovacgOes habilitadas por tecnologias da informagédo e
comunicacdo (TICs), Pinheiro e Tigre (2015) trouxeram uma contribuicdo
interessante. O trabalho dos autores buscou examinar essas TICs dando énfase nas
tecnologias utilizadas, os canais das ferramentas digitais, o processo de
aprendizado para a inovagdo e as mudangas organizacionais necessarias para o
uso de ferramentas avancadas. E interessante destacar os resultados apresentados,
pois foi observado que as TICs ndo sao eventos isolados e pontuais, tendo uma
funcdo importante para alterar processos, formas de relacionamento com o0s
stakeholders e requerem uma maior integragéo organizacional para desempenhar a
sua funcionalidade. O porte, a nacionalidade e o mercado em que a organizacao
esta inserida sdo fundamentais para definir 0 sucesso dessas inovacdes também,
sendo assim, uma multinacional tem mais chances de ter sucesso com sua
implementacdo, gracas a seu acesso a base interna mundial de conhecimento da
corporacéao.

O termo Internet of Things (IoT) é descrito em Pacheco, Klein e Righi (2016)
como uma oportunidade e um desafio para diversos segmentos da industria. Isso se
da por conta das diversas aplica¢cdes do termo em distintos segmentos. O principio
por tras da Internet das Coisas (IoT) é haver objetos fisicos do cotidiano equipados
com uma logica digital, sensores e uma capacidade de conexdo a Internet, para a
inovagdo, devido a sua magnitude e a incerteza de aplicacdo é inviavel que um ator

consiga desenvolver e implementar isso individualmente. A cocriagdo se Vvé



34

fundamental nesse processo, mesmo entre atores cujo modelos de negdcios sejam
de segmentos diferentes.

Colocando em evidéncia as contribuicbes de parcerias entre industrias e
universidades, Thomas, Vieira e Balestrin (2017) analisaram a importancia dos
escritérios de transferéncia de tecnologia (TTOs) das universidades britanicas para o
surgimento de inovagbes em projetos colaborativos de pesquisa e desenvolvimento
(P&D) e compararam um projeto de cocriacdo inglés com um brasileiro. A principal
diferenca entre o projeto analisado no Brasil e o projeto analisado no Reino Unido foi
o papel desenvolvido pelo TTO. Enquanto no Brasil os universitarios ficaram lidando
com papelada e fungbes operacionais, no Reino Unido eles cuidaram do papel
decisivo e estratégico. O artigo identificou que a principal funcdo dos TTOs é
pesquisar e selecionar diferentes parceiros para a realizacdo de projetos e prop6s
que os intermediarios deem auxilio nessa funcao, assim como facilitem o acesso dos
universitarios aos recursos necessarios para se atingir inovagdo com os projetos de
P&D.

Em Berni et al (2015), o papel da integracdo das universidades com as
organizagOes foi analisado e avaliado na Universidade Federal de Santa Maria
(UFSM). O Estudo contribui para o entendimento da importancia e dos beneficios
dessa interacdo para o ambito universitario e organizacional, tendo nas incubadoras
um papel fundamental de comunicar e auxiliar esse processo. Assim, como em
Thomas, Vieira e Balestrin (2017), os autores identificaram que o ambiente de
transferéncia de tecnologias e conhecimentos sdo fundamentais para 0 sucesso
dessa cocriacdo, porém a interacdo Universidade-Empresa ainda € pouco realizada
na UFSM. Este trabalho contribui para o entendimento da importancia da burocracia
no processo brasileiro de integracdo universidade-empresa, por um lado, formaliza
essa relacéo estabelecendo os direitos, deveres e limites entre as partes, por outro
lado, mostrando que pode prejudicar o estabelecimento dessas inovacbes. Para
pesquisas futuras, os métodos da gestdo da inovacdo e da protecdo da propriedade
intelectual, podem contribuir para o surgimento de novos conhecimentos, métodos e
técnicas gerando um maior potencial competitivo.

Lazaretti et. al. (2019) trouxeram em seu estudo, um levantamento e uma
andlise das colaboracfes brasileiras nos estudos e nos debates de cidades
inteligentes. Aspectos relacionados a tecnologia da informacgéo e a qualidade de vida

sdo predominantes dentro da pesquisa acerca do tema. Mesmo tendo alguns focos
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do assunto em universidades, ndo foram identificadas redes de relagcbes entre as
universidades brasileiras e pesquisas sobre cidades inteligentes. O artigo sugere a
criacdo de escritérios de transferéncia de tecnologias entre as universidades e as
organizacdes para aumentar a discussao sobre o tema.

J4 em Romani et. al. (2018) o objetivo principal da pesquisa é saber quais
sdo as intencbes de morar em uma cidade inteligente, a partir da percepcao
individual do publico jovem. Segundo os autores, as principais caracteristicas que
atraem esses jovens sdo 0 ambiente e a integracdo que essas casas e cidades
inteligentes promovem. Os resultados observados nesta pesquisa indicaram que
para o publico-alvo, 0 engajamento nos processos de inovacado da vida publica
dependera, em geral, do sucesso nho campo da inovacao e no processo colaborativo
de uma cidade inteligente que evolui em ambientes que estimulam a descoberta e
geracao de ideias.

Souza et. al. (2014) realizaram uma andlise do grau e do desempenho de
inovacdes em 36 empresas do estado do Rio de Janeiro. De acordo com os autores,
o ambiente em que as empresas estdo inseridas € um dos indicadores mais
importantes para que haja inovagcdo em produtos e servicos. Os capacitadores
organicos sao divididos em trés apresentados a seguir. As equipes multifuncionais
(EMF), sao fundamentais para a execucao de atividades comuns, pois sdo de
diferentes areas e podem agregar conhecimentos distintos. A proximidade fisica dos
recursos de desenvolvimento (PFRD) é necessaria, uma vez que com 0S recursos e
a equipe alocados no mesmo espaco fisico a comunicacao fica mais agil (face a
face), pode agilizar e facilitar a solucdo de problemas. O ultimo capacitador,
recompensas grupais (RGP), define incentivos e promove interacdes entre 0s
membros dessa equipe, seja transitando entre funcdes de projetos, ou recompensas
financeiras/sociais. Os autores apresentam como o0s melhores indicadores de

desempenho em processos de prestacao de servicos:

A utilizacdo de equipes multifuncionais; participacdo do setor de pds-vendas
(apoio aos clientes) no desenvolvimento dos produtos (servigos); utilizacdo de
facilitadores para ajudar equipes multifuncionais a melhorarem seu trabalho em
equipe; a reorganizacdo de tarefas para facilitar a passagem de controle de tais
tarefas de uma pessoa (ou setor) para outra pessoa (ou outro setor); a colocagéo
das fun¢des (ou atividades) complementares em um mesmo espaco fisico ou em
espagcos proximos e a premiacdo (de qualquer tipo) de equipes de
projeto.” (Souza et. al., 2014).

A inovacgdo no setor publico e suas conexdes com a evolu¢cdo dos modelos

de administracdo publica, foi verificada dentro do Tribunal Regional Eleitoral de
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Santa Catarina (TRE-SC) por Klumb e Hoffmann (2016), através de seu estudo de
caso descritivo-avaliativo. Segundo as autoras, foi constatado que o 06rgéo
desenvolveu diversas inovacfes internas com o destague para as inovacdes de
processos tecnoldgicos, seguidas pelas inovacdes em servicos e inovacdes
auxiliares. Esses novos métodos trouxeram um aprimoramento dos sistemas e
processos internos, assim como da infraestrutura tecnologica do TRE-SC. Dados
gue demonstram a preocupacao da organizacdo em ser cada vez mais eficiente e se
manter em evolugdo constante.

Segundo Vincenzi e Cunha (2019), a inovacéo é de certa forma arriscada,
podendo haver muitos obstéaculos internos e externos e a empresa nem sempre tera
garantia de sucesso. Esses autores selecionaram empresas brasileiras que
desenvolveram processos de inovagao entre 2009 e 2014 e analisaram o grau de
inovagao gerada pela empresa e as barreiras que estes enfrentam. Entre 2009 e
2011, as empresas com capital controlador nacional aferiram maiores barreiras do
gue as estrangeiras. As demais caracteristicas das empresas nao apresentaram
diferencas significativas. As empresas que lancaram conjuntamente inovacdes de
produto e de processo desenvolveram inovacdes completamente novas e, as que
implantaram inovagdes organizacionais e de marketing indicaram maiores barreiras
do que as demais empresas. Os autores apontam como resultado que, para realizar
inovacdes radicais, as empresas precisam modificar seus processos visando gerar
produtos inteiramente novos, o que as faz enfrentar mais dificuldades, ressaltando a
importancia das inovagdes organizacionais e de marketing no fomento dos outros

tipos de inovacéo, especialmente nas empresas de servigos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Os artigos selecionados, por meio de uma pesquisa bibliografica e a realizacao
do estado da arte sobre inovagdo em servico com parcerias ou cocriagdes, teve
como resultado final um total de 32 artigos, 23 de origem brasileira e 9
internacionais. Para os 23 estudos brasileiros, apenas 2 utilizaram uma abordagem
guantitativa e confeccionaram trabalhos ligados a projetos colaborativos de pesquisa
e desenvolvimento (P&D) entre universidades e a industrias como, por exemplo, o0
de Thomas et al. (2017). Adicionalmente, cabe igual destaque ao estudo sobre
cocriacdo de valor no segmento da saude de Cohen et al. (2018). Quanto aos
demais trabalhos brasileiros, todos qualitativos, abordaram questbes ligadas a
inovagao em servigos, em sua maioria com o uso de tecnologia da informagéo, no
setor publico e privado.

Por outro lado, para o0s artigos internacionais, ndo foi observada a
predominéncia de nenhuma abordagem. Contudo, houve maior relagdo dos estudos
com questbes ligadas a inovacdo em servicos com parceiras ou cocriacdes. Neste
contexto, cabe o destaque para o trabalho de Jukic et al. (2019), sobre inovacao
colaborativa na Administracdo Publica, focando em antecedentes e tendéncias de
pesquisas sobre coproducao e cocriagao.

Os resultados desta pesquisa revelaram, nos ultimos anos, um aumento
consideravel no interesse dos pesquisadores em coproducdo e cocriagdo no ambito
da administracdo publica. Este € particularmente o caso localizado na parte
ocidental e norte do continente Europeu, onde as tradicdes administrativas anglo-
saxOnicas e noérdicas dominam.

Observa-se nos textos, aqui estudados, que o processo de co-criacdo necessita
de pessoas com qualificacdes necessarias para pensar de maneira criativa, gerando
contribuicbes para um processo de inovacao da empresa. Processo nos quais as
Tecnologias de Informacé&o, TICs, sdo facilitadores para inovagdes de produto e de
servico, necessarias a empresas de base tecnoldgica, com habilidades técnicas
superiores, as quais, seguindo uma estratégia de tecnologia, agregam mais
importancia a servicos relacionados a tecnologia.

Nesta pesquisa bibliografica pode-se destacar que as tecnologias da informacao

sao Uteis para pesquisa e desenvolvimento em servigcos, no entanto, esses estudos
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ndo avancaram na identificacdo de como isso pode ocorrer. Na area de servicos
pesquisadores tém explorado a aplicagéo de tecnologia para servigos, no entanto,
com pouca atencdo ao uso da tecnologia no front-end do servico de inovagcao e
projeto.

Os estudos identificados nesta pesquisa ressaltam, ainda, que 0s servigos
dependem da adocé&o e implementacdo adequadas de tecnologias, que avancam
rapidamente, sendo questionado o como, quando, onde e por que alta tecnologia de
informacéo (ATI) € mais bem-sucedida. No sentido de responder essas questdes e
outras que possam surgir, 0s autores pesquisados afirmam haver necessidade de
mais pesquisas, recomendando estimuld-las no sentido da adocdo de ATI na
inovacdo de servicos e projetos, concentrando-se diretamente na solucdo de
problemas do consumidor.

Em trabalho mapeado neste estudo, identificou-se que o processo de inovacéao,
para chegar a um processo de cocriacao, necessita de compartilhamento de valores
sociais e envolvimento das partes interna e externa a organizacdo, lembrando que,
por existirem diferencas, tanto entre os grupos, como dentro dos grupos, as pessoas
possuem distintas interpretacdes dos valores identificados, ou opinides diferentes
sobre esses valores e sua importancia. No entanto, é destacado que a ldgica de
trocas dessas praticas para as empresas nem sempre ocasionam beneficios diretos
e imediatos, este alinhamento de expectativas deve ser clarificado desde o inicio da
parceria para evitar desapontamentos.

Outro resultado encontrado confirma a relevancia da satisfagdo do cliente
como um fator de vantagem competitiva e recomenda que 0s projetos de inovagao
sejam alinhados com o objetivo estratégico de satisfacdo do cliente.
Especificamente, durante a fase de design e teste, em que 0s prototipos iniciais sdo
testados e constantemente refinados, é possivel avaliar o quanto a inovacao de
servico é encantadora na visao do cliente.

Além disto, foi possivel aqui inferir que, apesar do crescimento do nimero de
estudos sobre o tema aqui estudado, em nivel mundial, com destaque para parte da
Europa, pouco se pesquisou sobre a natureza deste tipo de inovacéo, no ambito da
Ameérica do Sul, e em especial no Brasil. O processo de inovagdo usando cocriacao
no setor publico podera avancar a medida que mais estudos sejam realizados e a
percepcdo de geracdo de valor para a sociedade e a administracdo publica se

tornem mais tangiveis. Dessa forma, recomenda-se o aprofundamento do tema de



39

forma vinculada ao setor publico, direcionando para inovacdo em servigo utilizando
tecnologias e formacdes de parcerias publico / privada.

Finalmente, recomenda-se novas pesquisas bibliogréaficas, utilizando outras
bases e palavras-chave, com o objetivo de mapear o estado da arte deste tema em

periodo e contextos distintos, identificando lacunas a serem preenchidas.
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