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RESUMO

Este estudo analisa a produgdo cientifica das publicagdes sobre inovagdao em servicos,
em especial frameworks para aplicagdo da inovagdo. Trata-se de uma revisdo
sistematica, do tipo bibliométrica, de artigos publicados nos anos de 2017 a 2021. No
total, foram analisados 58 artigos, que apontam para a necessidade de uma gestdo da
inovacdo em empresas de servigos, ligado a melhorias no relacionamento com clientes,
nos processos € no desempenho mercadologico. Portanto, a gestdo da inovagdo ¢
apontada como assertiva para impulsionar o crescimento, o emprego ¢ o desempenho
mercadoldgico empresarial, pois o grau de inovagao reflete na capacidade estratégica.
PALAVRAS-CHAVE: gestdo da inovagdo; capacidade absortiva; vantagem
competitiva; sustentabilidade empresarial; comunicagao.

CORPO DO TEXTO
O relatério Global Competitiveness Report 2020, do World Economic Forum

(2020) aponta que o Brasil possui um indice de apenas 36.2, em uma escala de 0 a 100,
no que concerne ao incentivo a prioridade global em pesquisa, inovagdo e invengao.
Outrossim, o Brasil vem caindo posi¢cdes em outros rankings do World Economic
Forum, principalmente em cenarios de produtividade econdémica e competitividade
(EXAME, 2022; CARVALHO et al., 2017). Esse cenario de prioridade e perda de
competitividade cria no pais outros riscos, tais como a produ¢do de conhecimento
qualificado para atender as demandas sociais, culturais e econdmicas.

No tocante a isso, a inovacao corrobora na consolidagdo de um melhor
desempenho no mercado, no aumento da reputa¢do na percepcao dos clientes e, como
resultado, no ganho de vantagem competitiva sustentavel, em busca de melhor
desempenho e aprendizagem (GUNDAY et al., 2011; TIDD, BESSANT, PAVITT, 2008;
GAVIRA et al., 2007; IBRAHIM, ALI, ZUMRAH, 2019). Entretanto, surge a
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necessidade de buscar caminhos que auxiliem na implantacdo de agdes voltadas a
inovagdo, de modo a visualizar oportunidades a, do contrario, permanecer no lamento,
sobretudo diante do cenario atual de constantes incertezas ¢ mudancas (SEBRAE, 2020;
TIDD, BESSANT, 2015). Para tanto, desponta a gestdo da inovacdo como uma
estratégia efetiva na implementacao da inovagado e no gerenciamento dos seus resultados
a curto, médio e longo prazo, de modo a reconhecer as limitagdes e adequar as
estratégias.

Particularmente, a gestdo ¢ de grande valia na inovacdo em servigos. Conforme
o Manual de Oslo (2005), a inovagdo em servigos trata da melhoria significativa ou do
desenvolvimento de novos servigos, elaborados e implementados com o fito de
demonstrar o valor aos clientes. Desse modo, ela conduz as empresas a desenvolverem
novos modelos de negdcio e se torna motor na geragdo de valor aos clientes, pois
proporciona uma experiéncia unica (CARVALHO, REIS, CAVALCANTE, 2011;
KANWAL, YOUSAF, 2019). Por isso, a fim de vencer a competitividade
mercadoldgica, uma estratégia importante ¢ gerir e priorizar modelos que oferecam
condi¢des de viabilizar esse cendrio nas empresas.

Contudo, o que ora se expde no pos-pandemia € justamente um cendrio de
davidas e de incertezas de empresarios no setor de inovagdo, com o avango tecnologico
e o estabelecimento de novos relacionamentos (SEBRAE, 2020). Com isso, novos
questionamentos e cenarios de incerteza surgem, o que cria um ambiente propicio para
que modelos pautados em condigdes de aumentar o desempenho de mercado das
empresas possam surgir. Diante do exposto, o problema investigativo se formula nas
seguintes indagagdes: quais sdo as agdes de inovagdo efetivas que vém sendo
desenvolvidas por parte de empresas de pequeno porte do setor de servigcos? Tais agdes
estdo impactando no desempenho desses pequenos negocios?

O objetivo geral desta pesquisa ¢ analisar a producgdo cientifica das publicacdes
sobre inovacao em servigos, em especial frameworks para aplicagao da inovagdo. Para
tanto, metodologicamente aplicou-se uma revisao sistematica de artigos publicados nos
anos de 2017 a 2021, com uso de técnicas bibliométricas. No total, foram encontrados
161 artigos, sendo 58 artigos analisados apds analise prévia qualitativa que identificou

quais efetivamente tratavam de servigos e de gestdo da inovagao. Os artigos foram
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enumerados e quantificados em relacdo aos principais autores, journals, bases de dados
e ano das publicagdes.

Foram localizados a partir da presente estratégia um total de 161 produgdes
cientificas, ja excluidos os artigos repetidos, sendo 33 da base de dados Ebsco (21,1%),
13 da Scopus (8,1%) e 114 da Web of Science (70,8%). Deste montante, apos a
realizagdo de uma leitura inicial no titulo, resumo e palavras-chave, assim como uma
leitura flutuante no corpo dos estudos, foram selecionados 58 artigos que tratavam da
inovacdo em servigos, sendo 10 artigos da Ebsco (17,2%), 10 artigos da Scopus (17,2%)
e 38 artigos da Web of Science (65,5%). Consecutivamente, foi realizada uma analise
qualitativa com a leitura ampliada dos artigos, sendo selecionados para a amostra final
33 artigos que apontam frameworks ou indicadores de inovagdo em servicos, sendo 4
estudos da Ebsco (12,1%), 6 estudos da Scopus (18,2%) e 23 estudos da Web of Science
(69,7%).

E perceptivel uma inconstincia dentre as produgdes, com queda investigativa
durante o ano de 2020, marcado pela ascensdao da COVID-19, seguido de um aumento
significativo no ano de 2021 com o marco da vacinagdo. Nao obstante, os estudos de
2021 apontam para um entendimento sobre como a inovacao pode interagir com outras
areas da empresa (MIGDADI, 2021; SUIFAN, MASA’DEH, OBEIDAT, 2021).
Algumas areas mencionadas sdo o relacionamento com os clientes, o aprimoramento de
processos, a adogdo de tecnologias e o desempenho mercadologico (KHAN et al., 2021;
APPIO, FRATTINI, PETRUZZELLI, NEIROTTI, 2021; BHUTTA et al., 2021,
ENDRES, HUESIG, PESCH, 2021). Além disso, hda men¢do a performance e aos
fatores de sucesso que a gestdo da inovagdo em servigos pode proporcionar
(SANTOS-VIJANDE, LOPEZ-SANCHEZ, PASCUAL-FERNANDEZ, RUDD, 2021).

Ainda no que tange a gestdo da inovagdo, o assunto emerge nos artigos do
corpus de analise como uma forma de prover desenvolvimento econdmico e
sustentabilidade as empresas (CARRARA, MORANDI, CAMPAGIORNI, TANDOI,
2020; ZHANG et al., 2018). Outrossim, os estudos apontam para a gestdo do
conhecimento como oportunidade para o aumento da capacidade de inovagdo de
empresas prestadoras de servigos, tanto a populacdo quanto as empresas, aliada a
co-criagao entre os 6rgaos (HIDALGO, HERRERA, 2020; GONZALEZ, NUCHERA,
2019).
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O cenario da pandemia limitou a produ¢do de conhecimento empirico no campo
da inovacao em servigos e, consequentemente, afetou as oportunidades das empresas
visualizarem solugdes para superar as dificuldades deste momento. Com isso, a presente
pesquisa de iniciacdo tecnologica e inovagao possibilitou que a comunidade cientifica e,
quicd, o setor produtivo visualizassem a inovacdo ndo como uma extensdo do
desenvolvimento tecnolégico, mas como um caminho para gerar vantagem competitiva.
Dessa forma, este estudo também contribui para que a sociedade perceba a inovagao em
servigos como um caminho para o crescimento produtivo, para o aumento de empregos
e para o desempenho mercadoldgico das empresas, de forma a promover o
desenvolvimento regional.

Como proximos passos, ja& com o mapeamento prévio das empresas de pequeno
porte do setor de servigos, serd realizada a finalizagdo da coleta de dados que se
encontra em andamento. Com a sua finalizagdo, sera realizada a analise univariada e
multivariada no software SPSS®, a fim de testar a hipotese e compreender o cendrio do
setor. Por meio disso, cumpre reconhecer que os resultados da pesquisa possibilitam
promover o desenvolvimento regional, uma vez que contribui na capacitacdo de
empresarios de pequenos negdcios locais do setor de servigos para os novos desafios da
inovagdo. Outrossim, o estudar politicas orientadas para o empreendedorismo,
criatividade e inovagdo, no crescimento econdmico produtivo das empresas, alinha-se
ao Objetivo de Desenvolvimento Sustentdvel 8 da Organizagdo das Nagdes Unidas
(ONU). Por conseguinte, os resultados da analise do survey serdo utilizados para a
criacdo de um framework de gestdo de inovacao em negdcios do setor de servigos, que
possibilitara o desenvolvimento dos ecossistemas de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao

(CTI) no Oeste e Meio Oeste de Santa Catarina.
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