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A Inovaciao em Servicos no Brasil: uma Comparacao Internacional
1 Introducao

O setor de servicos tem se tornado cada vez mais uma drea de grande interesse
econOmico em termos mundiais. Tanto paises altamente industrializados quanto paises
emergentes tém percebido que, a cada dia, o Produto Interno Bruto (PIB) vem sendo gerado
em grande percentual pelo setor de servigos. Nos paises desenvolvidos, os servicos
representam mais de 70% de suas riquezas (GALLOUJ, 2007). A relevancia desse setor vem
chamando a atencdo de investidores e governos no Brasil e no mundo.

No Brasil, segundo dados do Ministério do Desenvolvimento, Indudstria e Comércio
Exterior (2013), em 2009, o PIB brasileiro do setor de servigos representou cerca de 68% e,
em 2008, empregava 54,6% da Populacdo Economicamente Ativa, sendo o principal receptor
dos Investimentos Estrangeiros Diretos (IED), isto é, 14,1 bilhdes de ddlares, equivalente a
44,9% do total de IED recebidos pelo pais.

De acordo com a Confederacao Nacional de Servigos (2013), o setor de servicos €
responsavel pela maior geracdo de postos formais de trabalho do pais. Dentre os 1.646.017
novos postos de trabalho criados de janeiro a dezembro de 2012, a maior parcela refere-se ao
setor de servigos, ou seja, 50,2% (825.922) do total. Nos demais setores encontram-se: 25,6%
(421.375) no comércio; 15,6% (256.109) na construcao civil; 6,5% (107.798) na inddstria de
transformacao; 1,2% (19.920) no setor extrativo mineral; e 0,9% (14.893) na agropecudria.

Com o setor de servigos em constante expansdo € com a concorréncia cada vez mais
acirrada nesse segmento da economia, torna-se necessario a sobrevivéncia das empresas a
obtencdo de vantagens competitivas. Dentre essas vantagens, pode-se citar a postura
inovadora como sendo uma das praticas mais nobres de competicao.

Ressalta-se a importancia de se estudar o tema da inovagdo em servi¢os, uma vez que
a abordagem da inovagdo estd voltada, especialmente para a producdo de bens, diminuindo as
possibilidades de se trabalhar com o tema (GALLOUIJ, 2007). Além disso, a literatura
nacional sobre o setor de servicos estd voltada para segmentos do setor, tais como hotelaria
(KLEMENT; YU, 2008; GOBARA et al., 2010), setor hospitalar (VARGAS, 2006; 2007,
BOHRER; PEREIRA; VARGAS, 2008; NOGUEIRA; MARQUES, 2008; BOHRER;
VARGAS, 2009; SILVA et al., 2010; LIMA; VARGAS, 2011), transporte publico
(LADEIRA; LUBECK; DALMARCO, 2008), servicos bancdrios (CHACON; MOREIRA,
2011), Tecnologia da Informagdo - TI (MOREIRA; VARGAS, 2009; TEIXEIRA; RADOS;
DANTAS, 2009; LIMA et al., 2010; MOTA; FERREIRA JUNIOR, 2010), setor publico
(LIMA; VARGAS, 2010), setor elétrico (PINTO, 2010), segmento de cartdes de crédito
(LIMA; AMORIM, 2009), telecomunicacdes e atividades de informatica (MARTINS;
GALINA, 2006; VASCONCELLOS; MARX, 2011) e call centers (VASCONCELLOS,
2010).

Dessa forma, destaca-se a importancia de diagndsticos sistematizados e atualizados
sobre os esfor¢os e resultados das empresas inovadoras do setor de servicos com base em um
conjunto de varidveis gerais obtidas a partir dos dados da Pintec, ja que o uso e o tratamento
dessas informagdes podem ajudar a desenhar, monitorar e orientar esses esforcos.

O proposito deste trabalho €, entdo, identificar e analisar as caracteristicas do
desempenho inovador das empresas brasileiras de servi¢os no periodo de 2006 a 2008, por
meio de uma anélise descritiva e comparativa a partir da Pesquisa de Inovagao Tecnoldgica
(Pintec 2008) do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) e da Community
Innovation Survey (CIS 2008) da Oficina Estatistica da Unidao Europeia (Eurostat). Tal anélise
comparativa € permitida, pois tanto a Pintec como a CIS seguem a metodologia do Manual de
Oslo. Para abordar a inovagdo relacionada a servigos, foram utilizados dois modelos



conceituais reconhecidos e aceitos no meio académico: o de Barras e o de Gallouj, sendo
apresentadas as visdes dos autores a respeito do processo inovativo e as limitacdes desses
modelos.

A estrutura deste trabalho estd organizada em cinco sec¢des, incluindo esta
introducdo. A segunda secdo descreve a revisdo tedrica sobre inovacdo em Servigos e
competitividade; a terceira secdo expde os procedimentos metodoldgicos; a quarta secdo
apresenta os resultados e discussdes; e a dltima secdo traz as consideragdes finais do trabalho.

2 Inovacao em Servicos e Competitividade

Apesar de toda relevancia dos servicos, Gallouj (2007) relata a resisténcia de se
estudar as inovagdes no setor nas décadas de 1930 e 1940. A principio, essa resisténcia estava
baseada na existéncia de trés mitos relacionados ao setor. O primeiro deles referia-se ao fato
de que os servigos eram considerados setor tercidrio, isto €, ndo se classificavam nem como
agricultura (setor primério), pois nao produziam matéria-prima, nem se classificavam como
indudstria (setor secundério), porque ndo transformavam a matéria-prima em produto. O
segundo mito faz menc¢do a baixa produtividade e intensidade de capital no setor, em funcdo
das dificuldades de se mensurar os servigos quando comparados aos indicadores do setor
industrial (auséncia de produtos tangiveis). O terceiro refere-se a questdo da baixa qualidade
de mao de obra nos servigos, o que hoje é contestado pelo fato do setor abranger profissdes de
conhecimento intensivo.

A dificuldade de se testar as ideias € um dos principais problemas de se inovar no
setor. Em fungdo da caracteristica intangivel dos servicos, ndao € possivel elaborar protétipos
para realizacdo de testes de produtos inovadores, o que, quando comparado ao setor
manufatureiro, torna mais dificil a identificagdio e mensuragdo da inovacdo no setor
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2002).

Mesmo existindo pesquisas tentando explicar o conceito de inovagdo em servicos,
ainda ndo estd bem definida a maneira com que as organizacdes em servicos realizam
inovagdes. Isso pode ser explicado pelo fato de que a distingdo entre inovacdo de produto e de
processo € mais clara no setor industrial quando comparada com o segmento de servicos, cujo
produto ofertado ndo possui propriedades fisicas, isto é, tangiveis (EVANGELISTA;
SIRILLI; SMITH, 1998).

Para Freeman, Clark e Soete (1982), o processo de inovacdo em servigos estd
diretamente ligado ao avango do setor industrial, enquanto que os estudos realizados por
Boden e Miles (2000) e Howells (2000) mostram que o setor possui varias dimensdes que
comprovam a existéncia de dinamicas de inovagao e estratégias proprias para inovar.

A literatura estrangeira sobre o setor de servigos tem crescido desde a década de
1960, entretanto, predominavam os estudos sobre o atraso tecnoldgico do setor. A
Comunidade Europeia da inicio aos estudos sobre esse setor no inicio dos anos 1980, com
destaque para dois pesquisadores: Jay Gershuny e Richard Barras (MILES, 2001).

Segundo Kubota (2007, p. 214), “Gershuny efetivamente aceitava a visdao de que os
servicos eram, em grande maioria, ndo inovadores”. O termo self-service economy (economia
de autosservico) foi criado pelo pesquisador e referia-se ao fato de que os consumidores eram
capazes de produzir os préprios servigos de que necessitavam. “Apesar dessa visdo negativa,
Gershuny vislumbrava a possibilidade da tecnologia de informag¢do propiciar a melhoria nos
custos e na qualidade dos servicos” (KUBOTA, 2007). Os estudos de Barras (1986), que
tiveram maior destaque, eram focados em inovagdes do setor com base na Tecnologia da
Informagdo (TT). O autor introduziu a teoria do Ciclo Reverso do Produto (Reverse Product
Cycle — RPC), baseada na inversao do ciclo tradicional descrito na inddstria manufatureira.



De acordo com o Ciclo Reverso do Produto (RPC), em um primeiro momento, a
introducdo de uma nova tecnologia, ao invés de causar impacto radical e alta lucratividade,
levaria apenas ao aumento da eficiéncia na prestacao de servicos existentes (fase inicial de
inovagdes incrementais, destinadas a melhoria da eficiéncia). O objetivo € reduzir os custos de
mao de obra em mercados saturados. Em um segundo estdgio, as inovagdes seriam ainda
incrementais, mas voltadas para a melhoria na qualidade dos servigos, que propiciaria a
expansdo de mercado e diminuiria a intensidade de aquisi¢do de capital na forma de
equipamentos. No estdgio final, o processo de difusdo tecnoldgica estaria em sua fase mais
avangada, entdo, a tecnologia levaria a constitui¢do de novos servicos (inovacdes radicais) ou
recombinacdes de servicos ja existentes. Nessa etapa prevalecem as inovacdes de produto,
consequentemente a competicao dar-se-d pela diferenciacdo do produto, havendo, também,
uma tendéncia ao crescimento de empregos.

O fato de o RPC admitir que os servigos s@o inovativos, principalmente pela
utilizacdo de TI, fez com que se desencadeassem severas criticas a0 modelo. Uma das mais
consistentes foi feita por Uchupalanan (2000 apud KUBOTA, 2007, p. 216), alegando que o
modelo ndo abrange “a melhoria simultanea de eficiéncia, a qualidade e a introducdo de novos
servicos”, além disso, “considera uma tunica fonte de inovagao (TI), apresenta uma dicotomia
entre produto e processo, falta definicdo precisa do que € um novo servico, e as firmas de
servicos sdo recipientes passivos de inovagao dos fornecedores de TI”.

Outra critica ao modelo de RPC € a de Gallouj (2007), ressaltando que o ciclo nio
constitui uma teoria da inovagdo nos servi¢os, mas sim uma teoria de difusdo da inovacdo
tecnolédgica de origem industrial voltada para os servigos, que ndo leva em consideracio as
formas ndo tecnoldgicas de inovacdo. O autor apresenta um modelo no qual o produto é
visualizado com uma série de caracteristicas, conforme pode ser observado na Figura 1. Essa
andlise € utilizada tanto para servicos como para bens, a partir de varidveis (representadas por
T e C) que sdo relevantes para a inovacdo de um servico (Y), em que Y = caracteristicas de
servicos, valores de uso, utilidades fornecidas aos clientes; T = caracteristicas técnicas
materiais ou imateriais e do processo, sistemas técnicos (back-office, front-office); e C e C'=
competéncias respectivas do prestador e do cliente (GALLOUJ; WEINSTEIN, 1997).

Competéncias diretas
do prestador

7 Cl Y
C2
Cx le\
Competéncias s s s Cp Y2 Caracteristicas
. 1C2 Cx Cq . .
do cliente \_ t _J Yi finais ou do servico
T Y
T2
Ym
Ti
! . _/
Tn
g g

Caracteristicas técnicas materiais e imateriais

Figura 1. O produto como vetores de caracteristicas e de competéncias colocados em correspondéncia
Fonte: GALLOUJ, F.; WEINSTEIN, O. Innovation in services. Research Policy, n. 26, p. 537-556, 1997.



Segundo Gallouj (2007, p. 14), uma prestacdo de servigos pode ser definida como “a
mobilizacdo simultinea de caracteristicas técnicas materiais € imateriais € de competéncias
internas e externas para produzir caracteristicas de servi¢os”. Para o autor, a inovagao refere-
se a toda mudanca que afeta um ou varios termos dos vetores de caracteristicas técnicas ou de
competéncias. Essas mudancas podem ser programadas; intencionais, quando sdo decorrentes
de P&D e inovagbes; ou emergentes, quando oriundas de mecanismos naturais de
aprendizado.

A progressdo natural de uma empresa leva a prestacdo de servicos, uma vez que
alguns executivos enxergam os servicos como uma forma clara de se criar novas
oportunidades. No caso das industrias mais maduras é uma ferramenta de diferenciacdo para
estender o ciclo de vida de seus produtos. Isso é um indicio de que a oportunidade esta cada
vez mais no servico (VANDERMERWE; RADA, 1988), ja que € a forma pela qual a empresa
amplia o valor do produto vendido, podendo ser o responsdvel pelo sucesso ou mesmo pelo
fracasso da estratégia adotada (RITA; SBRAGIA, 2007).

Quando enfatiza o servico como sendo sua principal vantagem competitiva, a
empresa passa a adotar uma estratégia de servigos orientada ao cliente por meio do contato
direto com ele, respondendo de forma eficiente as suas necessidades. A abordagem aos
servicos ao cliente torna-se, entdo, visdo estratégica da empresa, em que as acdes no mercado
passam a ser orientadas com base nesses servigos, desenvolvendo, assim, uma cadeia de valor
na qual as empresas “identificam as necessidades dos clientes, promovem uma oferta que
exceda as suas expectativas, criam uma competéncia distintiva na oferta e aumentam, assim, a
satisfacdo e a fidelidade dos consumidores” (HESKETT et al., 1997 apud RITA; SBRAGIA,
2007, p. 363).

A estratégia orientada ao cliente deve ser bem estudada, pois o setor apresenta
particularidades inerentes a auséncia de propriedade fisica. De acordo com a Organizagao
para Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE, 2005) as inovacOes em servigos
dependem menos de investimentos de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) formal, e mais de
aquisicdo de conhecimento pela compra de equipamentos, propriedade intelectual, e
cooperacdo tecnoldgica. Além disso, o desenvolvimento de recursos humanos &
particularmente importante para os servicos, e a falta de mao de obra especializada pode ser
um entrave para a inovacao na maior parte dos paises.

3 Procedimentos Metodologicos

Este trabalho trata-se de um estudo tedérico-empirico, descritivo, de andlise de dados
de inovacdo em servigcos obtidos dos resultados da Pesquisa de Inovacao Tecnolégica - Pintec
do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, e também da Community Inovation
Survey — CIS divulgados pela Oficina Estatistica da Unido Europeia — Eurostat, que, assim
como a Pintec, abrange o periodo de trés anos (2006-2008). Esse intervalo engloba a série
mais longa e recente de indicadores de inovacdo em servicos disponibilizados pelas pesquisas
de inovacdo, quando da realizacao deste trabalho. Ambas as pesquisas utilizam a metodologia
do Manual de Oslo, permitindo a sua comparabilidade.

Os dados referentes ao setor de servigcos comegaram a ser pesquisados pela Pintec a
partir de 2003, ou seja, a primeira publicacido da pesquisa que abrange o setor € a Pintec 2005,
que engloba o triénio 2003-2005. Verificou-se que as atividades selecionadas dos servigos que
foram analisadas na Pintec 2008 (edi¢do e gravagcdo de musica, telecomunicagdes, atividades
dos servigos de tecnologia da informacao e treinamento de dados, hospedagem na Internet e
outras atividades selecionadas) sdo mais amplas que as apresentadas pela Pintec 2005, que
aborda apenas as divisdes de telecomunicacdes e atividades de informdtica e servigos
relacionados, o que ndo permite a elaboracdo de uma anélise longitudinal.



No que diz respeito a inovacao tecnoldgica nas empresas brasileiras, a Pintec fornece
indicadores de inovacdo setoriais, nacionais e regionais (IBGE, 2010). No entanto, para as
empresas de servicos selecionados, foco deste trabalho, os indicadores de inovacdo
divulgados pelo IBGE sdo apenas nacionais e, por essa razdo, ndao foram utilizados
indicadores regionais neste estudo.

A CIS 2008 foi realizada em todos os 27 Estados-Membros da Unido Europeia -
Alemanha, Austria, Bélgica, Bulgdria, Chipre, Dinamarca, Eslovdquia, Eslovénia, Espanha,
Estonia, Finlandia, Franca, Grécia, Hungria, Irlanda, Itdlia, Letonia, Lituania, Luxemburgo,
Malta, Paises Baixos, Polonia, Portugal, Reino Unido, Reptblica Checa, Roménia e Suécia -,
e ainda na Crodcia, Turquia, Islandia e Noruega. A primeira CIS foi efetuada em 1993 e, até o
momento, seis edicdes da CIS foram lancadas (1993, 1997/1998, 2000/2001, 2004, 2006 e
2008). A CIS mais recente, utilizada neste trabalho, teve 2008 como ano de referéncia e seus
resultados estdo disponiveis no banco de dados Eurobase, do Eurostat na Internet
(EUROSTAT, 2011).

Na elaboragao deste estudo, serdo analisadas as empresas de servigos selecionados da
Pintec, abrangendo as seguintes divisdes: telecomunicagdes; atividades dos servicos de
tecnologia da informacao; tratamento de dados, hospedagem na Internet e outras atividades
relacionadas; edi¢do e gravacdo de som; e edicdo de musica. Essas atividades, segundo o
IBGE (2010), sao consideradas como pertencentes ao grupo de servi¢os intensivos em
conhecimento, o que indica maior propensao para inovar.

Com relacdo a CIS 2008, as divisdes utilizadas foram: telecomunicacgdes; atividades
de servicos de informacdo; programacdo de computadores, consultoria e atividades
relacionadas; e atividades de edi¢do.

A selecdo dessas divisdes foi realizada buscando-se a similitude entre as atividades
do setor de servicos a serem estudadas, tendo em vista a necessidade de se realizar a
comparacdo entre setores semelhantes de servicos brasileiros e europeus. No entanto, ndo foi
possivel elaborar um estudo comparativo de cada divisdo separadamente, devido ao fato de a
CIS apresentar os dados das atividades de servigcos de informacdo; programacdo de
computadores, consultoria e atividades relacionadas; e atividades de edicdo de forma
agrupada.

Visando estabelecer parametros de comparagdo com paises pertencentes a Unido
Europeia, foram selecionados, neste trabalho, os quatro paises que possuem as maiores taxas
de inovacdo em servicos: Alemanha, Portugal, Luxemburgo e Austria. Ressalta-se que a taxa
geral de inovacao € o indicador mais usado para aferir o dinamismo tecnolégico de um pais e
corresponde a relagdo entre o nimero de empresas que realizaram alguma inovacdo em
determinado periodo e o nimero de empresas do universo coletado (IBGE, 2010).

A Pintec 2008 disponibiliza informagdes sobre dez varidveis pesquisadas:
caracterizacdo das empresas e atividades inovativas; fontes de financiamento das atividades
inovativas; atividades internas de P&D; impacto das inovacdes; fontes de informacao;
cooperacdo para inovacdo; apoio do governo; patentes e outros métodos de protecdo;
problemas e obstidculos encontrados nas atividades inovativas; e inovagdes organizacionais e
de marketing.

Portanto, os temas abordados neste trabalho baseiam-se nas referidas varidveis
investigadas na Pintec 2008 para as empresas brasileiras de servi¢os. Conforme mostrado na
Figura 2, apenas cinco das dez varidveis permitem compara¢do com os paises selecionados,
quais sejam: atividades inovativas; cooperagdo para inovagao; impactos das inovacdes; apoio
do governo; e inovagdes organizacionais e de marketing. As demais as varidveis abordadas na
Pintec 2008 - fontes de financiamento das atividades inovativas; atividades internas de P&D;
fontes de informacdo; patentes e outros métodos de protecdo; e problemas e obsticulos -
foram excluidas deste estudo, por ndo serem apresentadas na CIS 2008.
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Figura 2. Selecao das variaveis investigadas neste trabalho
Fonte: Elaborada pelos autores.

Os dados da Pintec 2008 foram extraidos da publicacdo disponivel no portal do
IBGE, onde é possivel fazer o download da pesquisa, juntamente com todos os dados
disponiveis, enquanto os dados referentes a CIS 2008 foram coletados por meio de acesso ao
sitio eletronico da Eurostat que, em Publications, pode ser feito o download da publicacao
Science, Tecnology and Innovation in Europe, cuja pesquisa traz os dados de 2008. Tal
publicacdo possui um capitulo abordando especificamente o tema da inovacgdo, isto é, o
capitulo 5 que se encontra na pagina 79.

Diferente da Pintec, que traz todos os dados em uma dnica publicagdo, bem como as
divisdes e agregacdes das atividades selecionadas da industria e dos servicos, a CIS traz
apenas os dados referentes a totalidade, ou seja, os dados sdo agregados, ndo segmentando as
informacdes. Para ter acesso aos dados segmentados, € necessario acessar um link disponivel
na fonte de cada tabela e figura apresentadas na publicacdo, conforme as etapas mostradas na
Figura 3.

Link disponivel na fonte

de cada tabela e figura Select Data Varidveis Update

Figura 3. Estrutura das etapas necessarias para acessar o banco de dados da CIS
Fonte: Elaborada pelos autores.

Ao clicar no link, um sitio denominado Eurostat — Data Explorer € aberto. Nesse
sitio podem ser filtrados os dados de acordo com a andlise que se deseja realizar. Para isso, é
preciso selecionar a aba Select Data e, entdo, selecionar as varidveis de interesse. Uma vez
selecionadas as varidveis de interesse, € preciso clicar em Update para apresentacdo dos
dados. Dessa forma, para cada varidvel que serd investigada, é necessdrio filtrar os dados de
acordo com as informacdes necessarias.

4 Resultados e Discussoes

Antes da apresentacdo das varidveis investigadas, € importante ressaltar que o
ambiente em que as empresas tanto nacionais quanto europeias estavam inseridas no periodo
de andlise deste trabalho (2006-2008) era favoravel as decisdes de investimento em inovagao,
que se manteve até o final de 2008, mesmo com o cendrio mundial restritivo, devido a crise
econdmica mundial que teve inicio no final de 2008 (IBGE, 2010).



Explicado o cendrio em que as empresas pesquisadas estavam inseridas, € possivel
apresentar e comparar as varidveis investigadas.

Para caracterizar o desempenho inovador das empresas de servicos, torna-se
relevante apresentar, primeiramente, a taxa geral de inovagdo em servicos do Brasil e dos
paises selecionados. No periodo 2006-2008, dentre as 6.366 empresas de servicos
selecionados no Brasil, 2.963 realizaram pelo menos uma inovagdo. Isso corresponde a uma
taxa de inovacdo de 46,5%, isto €, inferior a taxas de inovacdo em servigos dos paises
europeus - Alemanha, Portugal, Luxemburgo e Austria - que apresentam taxas maiores que
80% (Figura 4).
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Figura 4. Taxa de inovac¢io em servicos — Brasil — 2006-2008 — paises selecionados
Fonte: Adaptado de EUROSTAT (2011) e IBGE (2010).

Conforme ja se mencionou, a taxa de inovagao do Brasil (46,5%), referente ao setor
de servicos selecionados, € a menor apresentada na Figura 4. Dentre os paises selecionados, a
Alemanha aparece em primeiro lugar, com uma taxa de inova¢do maior que o dobro da
brasileira: 94,1%, seguida de Portugal (83,6%), Luxemburgo (81,6%) e Austria (81,1%). A
baixa taxa de inovacdo brasileira no setor de servicos indica a existéncia de uma grande
disparidade entre a inovag¢do em servicos do Brasil e a dos paises considerados desenvolvidos,
enfatizando a necessidade de estudos que contribuam para o crescimento do setor no pais.

4.1 Atividades Inovativas

Segundo o IBGE (2010), as atividades inovativas podem ser de dois tipos: P&D e
outras atividades nao relacionadas com P&D, que incluem aquisi¢do de bens, servicos e
conhecimentos externos. Dentre as atividades inovativas realizadas pelas empresas do ambito
da Pintec 2008 para servicos selecionados, a principal delas foi a aquisicdo de mdaquinas e
equipamentos, citada por 72,3% das empresas pesquisadas. Também se pode verificar que
uma atividade complementar a compra de bens de capital tem destaque: o treinamento, com
66,6%. Consideradas com menor importancia pelas organizagdes, encontram-se as atividades
internas de P&D (16%). A aquisicdo externa de P&D foi considerada a atividade inovativa
menos importante com 5,7%. Na Figura 5, € possivel comparar a importancia atribuida para
cada uma das atividades com a dos paises selecionados.
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Figura 5. Atividades inovativas dos servigos — Brasil — 2006-2008 — Paises selecionados
Fonte: Adaptado de EUROSTAT (2011) e IBGE (2010).

Quando comparadas ao conjunto de paises selecionados, pertencentes a Unido
Europeia, as organizacdes brasileiras atribuem mais importancia a aquisi¢do de méquinas e
equipamentos (72,3%) que Portugal (70,7%), Alemanha (66,2%), Luxemburgo (59%) e
Austria (57,6%).

O elevado percentual atribuido pelas empresas nacionais de prestacdo de servigos a
aquisi¢do de maquinas e equipamentos pode ser relacionado a primeira fase da teoria do Ciclo
Reverso de Barras, cujo objetivo da ado¢dao de uma nova tecnologia é a melhoria da eficiéncia
de um servico existente, normalmente em um mercado saturado, caracterizando, assim, uma
inovacdo incremental. Esse tipo de inovagdo visa uma reducao dos custos de mao de obra, ndo
gerando impactos radicais nem alta lucratividade.

Para as empresas prestadoras de servicos de Luxemburgo, Alemanha e Austria a
principal atividade inovativa € o treinamento (81,4%, 75,5% e 65,1% respectivamente), sendo
esta a segunda maior atividade inovativa do Brasil (66%). Esses percentuais vao ao encontro
da caracteristica apresentada pela OCDE que se refere a necessidade de recursos humanos
desenvolvidos no setor. A falta de mao de obra especializada pode se tornar um empecilho
para a inovagdo, ainda mais se tratando de servicos considerados como intensivos em
conhecimento.

Esses resultados podem ser corroborados com o estudo de Gallouj (2007), em que se
verificam as competéncias técnicas materiais (aquisicdo de maquinas e equipamentos) e as
competéncias diretas do prestador (treinamento), resultando na geracdo de novas
caracteristicas nos servigos.

Pode-se notar que para as empresas portuguesas, as atividades internas de P&D
foram consideradas as atividades mais importantes, com 79%. Para as empresas nacionais,
esse tipo de atividade é considerado de menor importancia, ficando com a pentltima posi¢cdo
(16%). Com base nesse percentual, pode-se afirmar que as inovagdes predominantes no setor



de servicos brasileiro sdo incrementais, resultantes do processo de aprendizado interno,
oriundo da compra de equipamentos e da capacitacdo acumulada, e fruto da interagdo entre
empresa e mercado.

4.2 Relacoes de Cooperacio

Outro fator que permite conhecer melhor a interacdo entre os diversos agentes
pertencentes ao sistema nacional de inovagdo sdo as relacdes de cooperacdo. Por meio delas é
possivel visualizar o estimulo do fluxo de informagdes por parte dos agentes, que promove 0
aprendizado e a difusdo de novas tecnologias (IBGE, 2010).

Do total das empresas de servicos inovadoras no Brasil, apenas 13,1% realizam
atividade de cooperacgdo. Na Figura 6 sdo apresentados os principais parceiros das relacdes de
cooperacao tanto nacionais quanto dos paises selecionados.
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Fonte: Adaptado de EUROSTAT (2011) e IBGE (2010).

Na atribuicao de alta ou média importancia dada as empresas ou instituicdes com as
quais realizaram articulagdes cooperativas, observa-se que as empresas de servigos nacionais
atribuem maior importancia aos fornecedores de maquinas e softwares (55,2%), denotando,
mais uma vez, a natureza incremental das inovacdes realizadas. Com relacdo aos dados
internacionais, as empresas de Portugal, Austria, Luxemburgo e Alemanha responderam que
seus principais parceiros de cooperagdo sdo as universidades ou institutos de pesquisa (59,2%,
49,9%, 31,1% e 30,0%, respectivamente). Esses nimeros podem indicar uma maior
propensao a inovagoes radicais.

A importancia atribuida pelas empresas nacionais as varidveis estd de acordo com o
relato de Gallouj (2007), isto €, a importincia dos fornecedores relaciona-se a competéncia
técnica material do processo, a dos clientes a competéncia dos consumidores e a das
universidades ou institutos de pesquisa a competéncia direta do prestador. Qualquer alteragao
em um ou mais vetores, resulta em novas caracteristicas de servicos.



4.3 Impactos das Inovacoes

Os ganhos de competitividade que a inovac@o pode trazer sao importantes estimulos
para a implementacdo de produtos e/ou processos novos ou substancialmente aprimorados
pela empresa. A Pintec investiga, junto as empresas, esses resultados com efeitos diretos ou
indiretos sobre a competitividade das mesmas (IBGE, 2010).

Do total de empresas inovadoras na Pintec 2008, a propor¢do que declarou ter obtido
algum tipo de impacto relevante (alto ou médio) com a inovagdo foi de 86,8% nos servigcos
selecionados. Dessa forma, a Figura 7 mostra a frequéncia com que os impactos da inovacao
foram apontados pelas empresas nacionais e pelos paises selecionados.
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Figura 7. Impactos das inovacdes, Brasil — 2006-2008 — Paises selecionados
Fonte: Adaptado de EUROSTAT (2011) e IBGE (2010).

Os principais impactos das inovacdes para as empresas brasileiras de servicos
selecionados estdo associados a posi¢do da empresa no mercado (manteve ou ampliou a
participacdo - 80,6% e 70,5%, respectivamente), a melhoria da qualidade dos bens ou servigos
nacional (79,0%), e ao processo (aumento da capacidade de produgdo ou de prestacdo de
servigos — 68,8%). Esse resultado € consistente com o processo de transicao entre a primeira e
a segunda fase da teoria do Ciclo Reverso do Produto de Barras. A primeira fase caracteriza-
se pelo aumento da eficiéncia na prestacdo de servigos existentes ao se adotar uma nova



tecnologia; a segunda fase ainda apresenta inovacdes de natureza incremental, mas ja voltadas
para a melhoria na qualidade dos servigos, propiciando a expansdo de mercado.

O resultado apresentado também confirma a teoria de Gallouj, ao apontar que a
ampliacdo da gama de bens ou servigos ofertados refere-se a um impacto relevante (68,5%),
destacando que toda mudanga que afeta um ou varios termos dos vetores de caracteristicas
técnicas ou de competéncias, altera as caracteristicas finais do servico, surgindo, assim, um
NoVvo Servigo.

Em Luxemburgo, assim como na Austria, Portugal e Alemanha, o principal impacto
das inovacoes refere-se a melhoria da qualidade dos bens ou servicos (69,5%, 62,5%, 58,3% e
54,7% respectivamente). Ou seja, tanto o Brasil como os paises europeus selecionados
apontaram a melhoria da qualidade do produto como sendo o impacto mais relevante, uma
vez que ndo foi possivel estabelecer uma comparagdo com a manutencdo da participacdo de
mercado (Brasil: 80,6%), pois essa informagdo nao foi disponibilizada pela CIS.

No que diz respeito aos impactos de menor relevancia, Austria, Alemanha e Portugal,
tal como o Brasil (18,6%), consideraram o controle de aspectos ligados a saide e a seguranca,
com, respectivamente, 18,0%, 21,0% e 29,5%. Ja as empresas de Luxemburgo consideram
como de menor impacto a redugdo de custos de producdo ou dos servicos prestados (20,5%).
Os dados sobre a reduc@o de impactos sobre meio ambiente (0 menos relevante para o Brasil
— 15,5%) nao foram disponibilizados pela CIS.

4.4 Apoio do Governo

Por meio dos dados disponiveis na Pintec 2008, verificam-se tanto os programas
governamentais existentes quanto os programas de apoio as atividades inovativas. Na Figura
8, & possivel visualizar o percentual de empresas que se utilizaram de algum mecanismo de
apoio publico no Brasil (15,3%) e nos paises selecionados (Austria — 47,0%; Portugal —
31,8%; Alemanha — 21,1%; e Luxemburgo — 9,8%).
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Figura 8. Participacio das empresas inovadoras que usaram programas publicos de incentivo a inovacao
— Brasil — 2006-2008 — Paises selecionados
Fonte: Adaptado de EUROSTAT (2011) e IBGE (2010).

Dentre as 2963 empresas nacionais que implementaram inovagdes, 15,3% utilizaram
programas do governo. A respeito do principal instrumento destacam-se os outros programas
de apoio (7,9%) como sendo os principais, os quais, segundo o IBGE (2010), agregam as
bolsas oferecidas pelas Fundacdes de Amparo a Pesquisa (FAPs) e pelo Programa Recursos
Humanos para Areas Estratégicas (RHAE) do Conselho Nacional de Desenvolvimento
Cientifico e Tecnoldgico (CNPq); os programas de aporte de capital de risco do Banco
Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social (BNDES) e da Financiadora de Estudos e
Projetos (FINEP); dentre outros, tais como compra governamental, incentivos fiscais



concedidos pelos Estados especificamente para o desenvolvimento de P&D, etc. Em seguida,
¢ citado o financiamento a P&D e compra de maquinas e equipamentos (3,4%), € a subvengao
econdmica a P&D e a inserc¢do de pesquisadores (3,2%).

O percentual elevado do instrumento de outros programas de apoio pode ser
consequéncia do fato de que ele abrange varios mecanismos publicos, inclusive os incentivos
fiscais, um dos instrumentos mais poderosos, em razdo da escala do beneficio e da sua
automaticidade.

Os instrumentos menos utilizados pelas empresas prestadoras de servigos nacionais
foram a Lei da Informatica (0,9%) e os projetos de inovagdo sem parceria com universidades
e institutos de pesquisa (1,0%), cujo percentual é proximo ao dos projetos de inovacdo em
parceria com universidades e institutos de pesquisa (1,1%). O baixo percentual do uso da Lei
da Informdtica ndo era esperado, uma vez que a nova Lei de Informética (Lei 11.077), que
entrou em vigor em 2004, ampliou o apoio publico as empresas baseadas nas Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo que desejam investir em P&D. Esse resultado merece uma
investigacao mais detalhada, contudo, ressalta-se nao ser esse o objetivo deste trabalho.

O apoio oferecido pelo governo volta-se, principalmente, para investimentos que
fomentem a geracdo de inovacdo por meio de novos conhecimentos. O baixo percentual
apresentado pelas empresas nacionais (15,3%) denota que as inovagdes em servicos no Brasil
ainda ndo alcancaram o terceiro — e ultimo — estagio da teoria do Ciclo Reverso. Nessa fase o
processo de difusdo tecnoldgica estaria em sua fase mais avangada e, portanto, a tecnologia
levaria a constitui¢do de novos servigos (inovacdes radicais) ou recombinacdes de servigos ja
existentes. Com relacdo ao estudo de Gallouj (2007), o apoio do governo pode ser
considerado caracteristica técnica imaterial, cuja utiliza¢do resultard em novas caracteristicas
para o servico prestado.

4.5 Inovacao Organizacional e de Marketing

A abrangéncia de inovacdes nao tecnoldgicas, no ambito da Pintec 2008, vem
corroborar com a melhoria do uso do conhecimento, da eficiéncia dos fluxos de trabalho e da
qualidade dos bens e servicos para as empresas por meio da implementacdo de novidades
organizacionais, enquanto que as inovacdes de marketing com a melhoria da capacidade da
empresa de responder a necessidades de clientes, abrindo novos mercados ou reposicionando
o produto no mercado para incrementar as vendas (IBGE, 2010).

A Figura 9, apresenta o percentual de empresas inovadoras de servigos selecionados
que realizaram inovacgdes organizacionais e de marketing no Brasil e nos paises selecionados.
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Figura 9. Empresas inovadoras que realizaram inovacdes organizacionais e de marketing — Brasil — 2006-
2008 — Paises selecionados
Fonte: Adaptado de EUROSTAT (2011) e IBGE (2010).



Dentre as empresas nacionais inovadoras em produto e processo no periodo 2006-
2008, 72,5% realizaram ao menos uma inovacdo organizacional, enquanto 69,2% a fizeram
em Portugal; 66,7% na Alemanha; 58,5% na Austria; e 50,4% em Luxemburgo. No que diz
respeito as inovagdes de marketing, o percentual foi de 61,0% no Brasil; 73,1% na Alemanha;
58,3% em Portugal; 50,4% em Luxemburgo; e 48,8% na Austria.

Dentre as inovagdes organizacionais realizadas no pais, as técnicas de gestdo foi o
item que teve a maior participacdo das empresas (60,9%). Em seguida encontram-se os novos
métodos de organizacdo do trabalho (54,3%) e as relagbes com outras empresas ou
institui¢des (23,5%). O item que teve menor participacdo das empresas refere-se as técnicas
de gestdo ambiental (13,7%). Em relacdo as inovacdes de marketing, os conceitos e
estratégias de marketing se sobressaem (43,6%); também sendo primordiais as novidades na
estética, desenho ou outras mudancas (41,4%).

No caso da Alemanha, considerada a maior economia da Europa, nota-se a
predominancia das inovacdes em marketing (73,1% contra 66,7% das inovacdes
organizacionais), um indicio de que grande parte das empresas jd atingiu uma melhoria
significativa da eficiéncia dos fluxos de trabalho ou da qualidade dos servigos prestados.

No Brasil, o predominio das inovagdes organizacionais sobre as de marketing pode
indicar a necessidade frequente de reducdo de custos nas empresas. Ou seja, com 0O
crescimento do setor, a competicado aumenta, muitas vezes, com base no preco. As inovagdes
organizacionais auxiliam no desenvolvimento das operacdes para eliminacdo de passos
desnecessdrios, entretanto, as empresas prestadoras de servicos devem se atentar ao padrao de
qualidade do servico oferecido, a fim de evitar possivel deterioracao.

A varidvel inovagdo organizacional e de marketing confirma a principal critica da
teoria do Ciclo Reverso do Produto: ndo levar em consideracio as formas ndo tecnoldgicas de
inovacdo (GALLOUJ, 2007). Por meio das inovacdes organizacionais e de marketing,
percebe-se que € possivel inovar no setor sem considerar uma unica fonte de inovacdo, que
segundo a teoria de Barras, € a Tecnologia da Informacdo. Ja a teoria de Gallouj pode ser
validada quando se considera que as mudangas organizacionais e de marketing sao utilizadas
por competéncias diretas do prestador de servicos, resultando em servicos com novas
caracteristicas.

S Consideracoes Finais

O setor de servigos tem se constituido uma drea de grande interesse econdmico em
termos mundiais, dessa forma, a relevancia desse setor vem chamando a atencdo para
investimentos em inovacao, tornando importante a realizacdo de diagndsticos sistematicos
para situar o desempenho inovador de um pais. Mesmo a inovacdo sendo limitada para
explicar isoladamente o desenvolvimento de um pais, € possivel determinar indicadores que,
agregados com outros indicadores internacionais, permitem determinar o avango em relacdo a
inovacao.

Verificou-se que a inovagdo em servigos no Brasil caracteriza-se pelas atividades
inovativas e parceiros de cooperagdo voltados para obtencdo de conhecimento externo para
posterior adaptacdo e utilizagdo dentro das empresas, revelando a natureza incremental das
inovacgdes, que também pode ser verificada por meio dos principais impactos oriundos da
inovagdo no setor, indicando uma postura reativa por parte das empresas nacionais; pelo baixo
incentivo governamental; e pelas inovacdes organizacionais em detrimento das inovagdes de
marketing, em funcdo da necessidade de melhoria das técnicas de producdo, imprescindiveis
para o aumento da produtividade e para a redugdo de custos.

O perfil da inovagdo em servicos no Brasil indica um processo ainda de transicao
entre a primeira e a segunda etapas do Ciclo Reverso do Produto, em que as melhorias ainda



ndo sdo destinadas para a criacdo de novos produtos, ficando distante da terceira etapa, em
que o processo de difusdo tecnoldgica estaria em sua fase mais avancada, levando a
constituicdo de novos servicos (inovacgdes radicais). Também foi verificado que as inovagdes
em servigos podem derivar de formas ndo tecnoldgicas, como, por exemplo, de inovacdes
organizacionais e de marketing, o que invalida a Teoria do Ciclo Reverso para este estudo.

Pode-se afirmar que os resultados aqui apresentados confirmam a teoria de Gallouj,
pois foram identificadas competéncias técnicas materiais (aquisicdo de madquinas e
equipamentos) e imateriais (apoio do governo); competéncias diretas do prestador
(treinamento, parcerias com universidades ou institutos de pesquisa, mudangas
organizacionais € de marketing), e dos clientes (consumidores como fontes de cooperagdo)
que resultam na geracao de novas caracteristicas nos servigos.

E importante apresentar as limitagdes deste trabalho e uma proposta para que outros
estudos sejam realizados. Os principais entraves para a elaboracdo deste estudo estdo
relacionados a escassez de material tedrico e de pesquisas sobre o tema. Como € um assunto
ainda passivel de discussdo, as teorias sobre inovagdo no setor parecem ter esgotado seus
esfor¢cos para um maior esclarecimento e conceituacao.

Como ndo foi possivel estabelecer uma comparacdo com edi¢des anteriores da
Pintec, devido a ndo abrangéncia dos servigos nas duas primeiras edi¢des e a diferenca de
atividades dos servigos selecionados na terceira, complementaria este estudo uma comparagao
longitudinal por meio da utilizacido da Pintec 2011, cujo lancamento estd previsto para o ano
corrente. Tal estudo poderia analisar os efeitos da crise econdmica mundial, que até hoje estao
sendo sentidos. Espera-se que este trabalho contribua para estimular a formulacdo de
estratégias que visem a ampliacdo e ao uso da inovagdo em servicos como instrumento de
competitividade.
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