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Resumo

O setor de servicos ocupa uma parcela expressiva da economia em boa parte dos paises ao redor
do mundo e para atender a sua demanda especifica as organizac6es desse setor inovam. Deste
modo, considerando a relevancia do tema, o objetivo deste artigo é apresentar um panorama da
producéo cientifica na area de inovacdo em servigos nos Gltimos cinguenta anos considerando
para tal analise a base de dados Scopus. Do ponto de vista metodolégico, o trabalho tem como
base um levantamento bibliométrico acerca da producéo cientifica sobre a tematica inovacdo
em servicos na referida base, portanto, caracterizando-se como uma pesquisa qualitativa-
quantitativa e do tipo descritiva. Os resultados obtidos nas analises revelam que apesar de o
primeiro trabalho ter sido publicado em 1974 apenas nos ultimos dez anos é que se observa
certa regularidade em termos de publicacdes e tem na grande area do conhecimento Negdcios,
Gestdo e Contabilidade o destaque do periodo. Concluiu-se que ha espaco para a producédo de

novas pesquisas relacionadas, pois existe uma diversidade de &reas interessadas na temética.
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Abstract
The services sector occupies an expressive part of the economy in many countries around the
world and to meet its specific demand the organizations in this sector innovate. In this way,

considering the relevance of the theme, the objective of this article is to present a panorama of
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the scientific production in the area of innovation in services in the last fifty years considering
for such analysis the Scopus database. From the methodological point of view, the work is
based on a bibliometrics survey about the scientific production on the thematic innovation in
services in the referred base, therefore, characterizing itself as a qualitative-quantitative
research and of the descriptive type. The results obtained in the analyzes reveal that although
the first work was published in 1974 only in the last ten years, it is observed a certain regularity
in terms of publications and has in the great area of knowledge Business, Management and
Accounting the highlight of the period. It was concluded that there is room for the production

of new related research, since there is a diversity of areas interested in the subject.

Keywords: Innovation in services, Scientific production, Bibliometrics, Scopus.

1. Introducéo

A competitividade esté inserida no ambiente de negdcios de toda e qualquer empresa —
independentemente do porte ou ramo de atuacao — dessa forma, cabe as organizacgdes buscarem
meios de se destacar no mercado. A questdo é que as empresas modernas sdo moldadas por
elementos do seu ambiente, e, apesar de nem todas serem afetadas pelos mesmaos fatores, nao é
possivel ignora-los, onde a complexidade é que deve definir a estrutura da organizagdo para
que ela consiga enfrentar as constantes mudancas (Silva, 2013).

Chér (2014) alerta que € necessario criar e se recriar a todo 0 momento, pois os ciclos
de vida dos produtos e servigos estdo cada vez mais curtos e as tecnologias acessiveis a um
ndamero maior de empresas, sendo assim, para se manter no negécio é preciso transforma-lo
algumas vezes. Para isso, uma das formas encontradas € através da inovacdo. Rocha e Palma
(2012) entendem que a capacidade de inovar se tornou um fator chave para um bom
desempenho organizacional, sendo uma espécie de fonte para se obter vantagem competitiva.
Segarra-Ofia, Peir6-Signes e Mondéjar-Jiménez (2016) corroboram que tanto a inovacdo, a
sustentabilidade, como o conhecimento, sdo conceitos em circulacdo na atualidade para as
organizagOes obterem vantagem competitiva.

No caso da inovacdo e da capacitacdo tecnoldgica, estas passaram a ter um papel
importante tanto para o desenvolvimento como para a sobrevivéncia das empresas, sendo assim,
um fator decisivo para o sucesso (Alvim, 1998; Senhoras, Takeuchi, & Takeuchi, 2007; Neves,
2010; Santos, Araujo, & Christo, 2014). Coutinho e Martins (2005) afirmam que a capacidade
de produzir deixou de ser um elemento essencial para a competitividade, onde esse elemento

passou a ser a capacidade de inovar, por isso, a tecnologia vem sendo considerada um dos
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principais fatores para trazer uma vantagem competitiva. Do mesmo modo, OSenieks e
Babauska (2014) reforcam que a tecnologia é uma fonte que ajuda a criar novas combinagoes.

O setor de servicos, por sua vez, € muito importante na economia mundial, pois além de
ser um facilitador das transacdes econdmicas ainda atua como uma espécie de agente integrador
de inimeras atividades da economia (Cardoso & Almeida, 2013). Shin-Horng, Pei-Chang e
Chih-Kai (2014) entendem que nesse setor, dada a atual estrutura econémica e o aumento do
conhecimento, a inovacdo em servigos tornou-se um tema de pesquisa com crescente
popularidade e importancia. Todavia, Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) apontam que apesar
da sua dominancia na economia mundial, tanto empresas em nivel global como governos
reconhecem que existe relativamente pouca dedicagdo a pesquisa e a inovagao em servicos, mas
a expectativa é que, a medida que forem percebendo a sua devida importancia, iniciativas
maiores acontecam nesse sentido.

Posto isto, 0 objetivo deste artigo é apresentar um panorama da producéo cientifica na
area de inovagdo em servigos nos ultimos cinquenta anos considerando para tal analise a base
de dados Scopus. O motivo para o desenvolvimento dessa analise € justificado pela relevancia
do setor de servicos e pela caréncia de estudos na area, considerando ainda que as pesquisas
sobre inovacao levaram a conclusdes importantes sobre Vvarios aspectos a respeito, que vao
desde o desenvolvimento de novas tecnologias até a ado¢do de novos produtos pelos clientes
(Vargo, Wieland, & Akaka, 2015).

Adicionalmente, a atividade cientifica reveste-se da maior importancia no rol das tarefas
académicas, sendo uma forma pela qual a comunidade cientifica apresenta os resultados, bem
como a pertinéncia e a relevancia dos estudos realizados (Costa, Lopes, Fernandez-LIlimds,
Amante, & Lopes, 2012). Deste modo, segundo Chueke e Amatucci (2015), os trabalhos
bibliométricos podem colaborar na sistematizacdo das pesquisas feitas numa determinada area
do conhecimento e apontar problemas a serem analisados em investigacdes futuras.

Com a intencdo de organizar a apresentacdo dos resultados este artigo esta
desmembrado em cinco se¢des principais: logo apos esta se¢ao de carater introdutdria, na se¢cdo
dois apresenta-se a fundamentacdo tedrica que embasou o estudo. Em seguida, na secéo trés
faz-se uma descrigdo do método adotado visando o alcance do objetivo proposto. Na sequéncia,
a secdo quatro contempla a analise e discussao dos resultados e, por fim, na se¢do cinco finaliza-

se com a exposicao das consideracOes finais acompanhada de sugestdes para trabalhos futuros.



305
F.S.B.Medeiros / Desafio Online v.9, n.2, art.5 Mai./Ago. (2021) 302-327

2. Fundamentacao teorica
Esta secdo discutira, de forma breve, a conceituacdo de servicos e suas categorias. Em
seguida, ira tratar da inovacdo, logo apos, serd abordado o processo de inovacao. Por fim, o

topico encerra-se com a questdo da inovagdo em servigos.

2.1 Conceituacgao de servicos e suas categorias

Os servicos podem ser conceituados sob duas perspectivas: a organizacional, como a
proposicdo do negdcio — e a do cliente — como a percepcao do servigo prestado pela empresa
(Clark & Johnston, 2011). Mas, para Meirelles (2006), a questdo essencial é entender que
servico é algo diferente de um bem ou produto, por ser um ato em processo, e ndo o que resultou
desse ato; por isso, ndo se pode produzir um servi¢o, mas sim, se prestar um servico.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 4) consideram o servigo “[...] uma experiéncia
perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de
coprodutor”. Nesse sentido, Biittgen, Schumann e Ates (2012) concordam que os servigos se
caracterizam por esse envolvimento mutuo, bem como envolve a contribuicdo tanto dos
prestadores de servigcos como dos clientes. Gil (2008) reforca que os conceitos mais recentes
sobre servicos ddo conta sobre uma das suas caracteristicas, a intangibilidade, como também,
trazem essa questdo da interagdo do cliente com o prestador do servigo.

O servico é uma atividade econémica concedida por uma parte a outra que cria valor e
gera beneficios (Lovelock & Wirtz, 2007). Sob esse enfoque, Moreira (2015) acrescenta que
um servico é prestado e a sua prestacao provoca uma acdo ainda que os meios fisicos possam
se fazer presentes, a fim de facilitar ou justificar o referido servico. Na Figura 1 os autores
Slack, Chambers e Johnston (2009) apresentam trés categorias de servicos relacionando-as com

o volume e a variedade.
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Fonte: Adaptado Slack et al. (2009).
Figura 1 - Tipos de processos de servicos

Percebe-se, na Figura 1, que os servi¢cos podem ser servicos profissionais, loja de
servicos e servicos em massa. A respeito dos servicos profissionais, os autores Slack,
Chambers, Johnston e Betts (2013), como também, Brandon-Jones, Lewis, Verma e Walsman
(2016) explicam que referem-se aos processos de alta variedade, com baixo volume e
geralmente com altos niveis de personalizacdo e envolvimento do cliente. Enquanto que loja de
servicos esta numa regido intermediaria entre 0s extremos (servicos profissionais e em massa),
envolvendo uma combinagdo de atividades em “linha de frente” e “retaguarda”, com foco em
pessoas e equipamentos, orientados para o produto/processo (Fusco, Sacomano, Barbosa, &
Azzolini Janior, 2003).

Ja servicos em massa, por sua vez, se caracterizam pelo atendimento de muitos usuarios
por dia, com baixo envolvimento dos colaboradores com o cliente, bem como baixa
personalizagdo e uso de equipamentos e tecnologia (Siqueira, 2009). Além desses trés tipos de
servigos, Corréa e Corréa (2010) acrescentam 0s servi¢os de massa customizados que, em
termos de volume estdo proéximos aos servicos em massa, mas, por usar tecnologias mais
avancgadas gera no usudrio uma sensacdo de servi¢o personalizado. E, ainda, 0s servi¢os
profissionais de massa, proxima a regido de servicos profissionais que, apesar da
personalizagdo, busca atender um volume maior de usuarios em suas unidades por dia (Corréa
& Corréa, 2010).
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2.2 Inovacgao

Vicentine (2009) explica que a palavra inovar tem sua origem no latim e quer dizer
tornar novo, renovar, enquanto, inovacao, por sua vez, traduz-se pelo ato de inovar. Pradella
(2013) acrescenta que na literatura a ideia de inovacao esta sempre relacionada a mudancas,
combinages novas de fatores que interrompem um ciclo anterior, nesse sentido, tais mudangas
podem ser no produto e/ou no servigo que a empresa oferece.

Em termos de conceito, de forma complementar, a inovacdo pode também ser entendida
sob diferentes pontos de vista: (a) a estratégia relacionada a obtencao de vantagens competitivas
sustentaveis; (b) aos padrdes que significam o grau de novidade; (c) ao processo para saber
como as empresas inovam; e (d) aos tipos de inovacdo, ou seja, em produtos e servigos, no
marketing, na estratégia, inovacao organizacional e/ou gerencial etc. (Lopes & Barbosa, 2008).

Castafio, Méndez e Galindo (2016) consideram a inovacdo um dos elementos mais
importantes no ambiente de negocios. Ela permite encontrar alternativas seja na resolucéo de
problemas seja na melhor solucéo de questdes que incomodem os individuos (Salim & Silva,
2010). O paradoxo sobre a inovacdo é gue todos os empresarios tém conhecimento que ela é
essencial tanto para a sustentabilidade como para o crescimento do negocio no mercado,
entretanto, poucos sabem como fazer dela um instrumento para a competitividade (Scherer &
Carlomagno, 2016.).

Para Mas-Verdd, Ortiz-Miranda e Garcia-Alvarez-Coque (2016), a questdo é que o
potencial de inovacdo das empresas ndo depende sO de recursos internos, mas também da
capacidade de cada organizacdo para combinar suas capacidades internas com 0S recursos
disponiveis no seu ambiente. Mas, o fato é que, em estudo bibliografico realizado por Becker e
Dal Bosco (2011), ficou constatado que muitos dos autores concordam que um ato bem
sucedido de inovacdo resulta em uma vantagem competitiva para a organizacao e,
consequentemente, isso trard um melhor desempenho.

Dessa forma, para ser competitivo em qualquer mercado € necessario inovar (Zogbi,
2008). Sendo assim, no setor de servigos isso ndo é diferente. Hidalgo e D'alvano (2014)
destacam que 0s servigos tornaram-se cada vez mais importantes para a sociedade e, com 0s
clientes exigindo melhores propostas, o processo de inovacdo acaba sendo essencial para
proporcionar uma resposta rapida ao mercado com solucdes de servigos novos ou melhorados.

O setor de servigos possui diferentes caracteristicas e abrange um conjunto muito amplo
e heterogéneo de atividades (Branski & Lima Junior, 2010; Kuresk & Delgado, 2010). Além

disso, conforme Vargas (2009), pelo papel desempenhado tem despertado interesse sob 0os mais
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variados aspectos como no caso da sua importancia para manutencdo e ampliagéo dos niveis de
emprego, e também, na renda (na composicao do valor agregado).

Bastos, Perobelli e Souza (2008) salientam que tanto em economias desenvolvidas como
em economias em desenvolvimento o setor representa grande importancia para o
desenvolvimento econdmico e para a geragao de empregos. Inclusive, “o crescimento projetado
da economia e da geracao de empregos no século XXI é esperado por ser dominado pelo setor
de servigos” (Petraglia, 2013, p. 18). No contexto socioecondmico do Brasil, o setor de servigos
afeta diretamente a economia nacional (Silva Junior, 2007). Cardoso e Perobelli (2013)

comentam que esse setor ganhou uma nova dindmica com a reestruturacéo produtiva do pais.

A expansdo do setor de servigos pode ser assim dividida em trés etapas, ndo separadas
no tempo. A primeira sendo aquela onde o setor estava intrinsecamente ligado ao setor
industrial, resultando-se absorvedor de mao-de-obra excedente do processo de
industrializacdo e urbanizacdo. Com a reestruturacdo da producdo industrial, novos
servicos foram requisitados, e a segunda etapa veio com o advento de novos servi¢os
intermedidrios e finais. A terceira etapa ocorreu nos setores mais maduros, o que se
observa € a reestruturacdo do préprio setor que vem utilizando-se, de forma crescente,
de alta tecnologia e de contratos de trabalho flexiveis para aumentar sua lucratividade
(Cardoso & Perobelli, 2013, p. 2-3).

Portanto, de um lado, 0 mundo est4 mudando de forma muito rapida — imerso em um
nivel de competicdo global — e com a inovacdo passando a ser a palavra de ordem do século
XXI (Carvalho, 2009). Por outro lado, apesar do setor de servicos ter grande relevancia para a
economia, ainda assim, precisa responder as demandas em termos inovativos para ter
competitividade. Mattos e Guimardes (2013) deixam claro que as inovagdes ndao somente

rompem a forma de fazer, mas também, proporcionam retornos bem melhores.

2.3 O processo de inovagéo

A palavra inovag&o esta relacionada ao ato de inovar, de fazer algo novo (Fuck & Vilha,
2012). No entanto, na concepcdo de Ferreira, Rocha e Carvalhais (2015), a inovacgdo vai além
desse entendimento mais geral, isso porque é necessario que ocorra um processo de geracéo,
aceitacdo e implementacao de novas ideias — seja de novos produtos e/ou novos servigos — no
ambiente de negocios. Logo, de nada valem novas ideias se ninguém colocar elas em pratica,
dessa forma, quando elas sdo implementadas, entdo nesse caso, temos inovagdo (Bruce &
Birchall, 2011).

Sob esse enfoque, Zeithaml et al. (2014) relatam que muitas empresas notam que 0S

clientes nédo estdo a procura de um produto ou servico independente, mas sim, buscam solucdes
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inovadoras para 0s seus problemas, e nesse sentido, na Figura 2 0s autores exibem os principios

e as etapas basicas do desenvolvimento de um novo servico.

-

® Desenvolvimente ou revisdo da estratgiz de negocios

® Desenvolvimente da estratégia do nove servigo

® (Geracio de idedas

Verificar 2 compatibilidade das ideizs em relaco 2 nova estratégia de servico @

® Desenvolvimento e avaliacio do conceito

Phinejaments inicial

Testzr o conecstte com clisntes & fimcionarios @

® Anilise do negdcio
Testar a rentahilidads = 2 vizhilidads @

® Desenvolvimento e teste do servico

Conduzir testes com o prototipe do servigo @

® Testes de marketing
Testar o servige & cutres elementos do mix de marketing @

Implementaggio

#® Comercializacio

. ® Avaliacio de pos-producio

Fonte: Adaptado Zeithaml et al. (2014).
Figura 2 - O processo de inovacéo e o desenvolvimento de servi¢os

Observa-se, na Figura 2, que o processo de inovacdo € dividido em duas etapas: (a) o
planejamento inicial, que estipula os conceitos de servicos a serem desenvolvidos e (b) a
implementacdo onde na retaguarda se executa o0 conceito do servico (Zeithaml et al., 2014).
Como na maioria das vezes 0 servigco requer a participacdo conjunta do prestador e do cliente,
tal especificidade indica que a inovacdo em servicos exige uma abordagem especifica diferente
da adotada para a inovagdo na producdo em geral (Resende Junior & Guimaraes, 2012). Além
disso, cabe frisar que, segundo Liboni, Martins e Martinelli (2008), os ciclos de inovacao
alteram toda a concepcéo do ciclo de vida de uma empresa, por isso, existe a necessidade de
que os conceitos associados aos ciclos de inovacdo estejam relacionados com os ciclos

empresariais.

A inovacdo e seu ciclo podem, historicamente, ser divididos em trés etapas: invencéo,
presente desde o inicio da humanidade; imitacdo ou difusdo, comum nos mercados
cuja economia foi alicercada pela producéo e terceirizacdo de produtos de consumo e
inovagdo, estratégia para sustentabilidade econdmica das organizagdes no século XXI,
emergente apds globalizagdo da economia e alternativa para acompanhar a velocidade
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de demanda por novos produtos, caracteristica da dindmica contemporanea (Santos,
Fazion, & Meroe, 2011, p. 2).

Haddad (2010) acrescenta que o ciclo recomega quando, no processo de difuséo,
organizacOes saem do mercado restando apenas as sobreviventes. Deste modo, ao término do
processo, ndo havendo invencdo, a instabilidade do mercado é estabilizada pelas acbes das
empresas em relacdo as inovacgOes. Aliando a inovagdo com 0s servicos, considerando a
importancia e representatividade desse setor, diferentes autores vém abordando a questio da

inovacdo em servicos, conforme segue na proxima secao.

2.4 Inovagao em servigos

Quando se trata de inovagdo em servicos, ela pode ser definida de varias formas. Por
vezes, diz respeito a inovacao e as melhorias de ofertas do servico; em outras, visam o0 aumento
da produtividade e eficiéncia organizacional se relacionando com 0s processos internos, e ha
casos em que se referem as melhorias na experiéncia do cliente ou com mudancas no papel que
ele representa (Zeithaml et al., 2014). A partir de uma revisdo tedrica realizada, Lubeck,
Wittmann, Janior Ladeira e Vianna (2012) sintetizaram em quatro categorias as inovacées em

servigos, conforme exposto no Quadro 2 a seguir.

Categorias de inovacio em servicos

Tém por objetivo a observagdo de cenarios nos quais as inovagdes
se desenvolvem e de que forma ocorrem;

Descreve as caracteristicas primordiais para a atribui¢do do adjetivo
F2: Elementos da inovagdo inovacdo a um determinado fendmeno ou préatica organizacional;
Descreve a relevancia da inovacdo em relagdo a sua capacidade
transformadora;

Relne as caracteristicas mais relevantes atribuidas a inovagfes no
setor da economia estudado.

Fonte: Lubeck et al. (2012, p. 818).
Quadro 2 - Descrigdo das quatro categorias de inovagdo em servigos

F1: For¢as que influenciam a inovagdo

F3: Intensidade da inovagéo

F4: Elementos da inovagdo em
Servicos

Pela anélise de Lubeck et al. (2012), as quatro categorias de inovacdo em Servicos
contemplam as forcas que influenciam, a intensidade, os elementos da inovag&o (caracteristicas
primordiais), e ainda, os elementos da inovagdo em servicos (caracteristicas mais relevantes do
setor analisado). Outros autores como Hertog (2000) e Klement (2007) também discutem em
seus trabalhos a inovagdo em servicos. No caso de Hertog (2000), ele propés um modelo
dimensional — que pode ser visualizado na Figura 3 — a fim de mapear a inovagdo em servicos

e discutir um meio pratico de desenvolver novos servigos ou politicas de inovagdo em servicos.
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Capacidade de
Marketimg & Distribuiggo

Coneczite de sarvigo novo . o Interface clisnt= novo
(Dimensao 1) I o (Diimensio 2)
Capacidade Capacidzde dos
(Organizacional . Fecurzos Humanos
h Opeies
tecnologicas
(DimenszZo 4)

Sistama da distribuigdo do
novo servige (Dimensdo 3)

Fonte: Hertog (2000, p. 495).
Figura 3 - Modelo dimensional da inovagdo em servicos

Pela anélise da Figura 3, percebe-se que na visdo do autor a inovagdo em servicos
envolve algumas combinacdes: 0 conceito de servi¢o novo, a interface com o cliente novo, o
sistema de distribuicdo e as opc¢des tecnoldgicas caracterizando as quatro dimensfes
apresentadas no modelo. Ja Klement (2007) apresenta, na Figura 4, um modelo de inovacdo em

servicos, ponderando as alteracdes nas caracteristicas finais dos servicos.

. - ) L k
i" “ - "\
[ Compatéineias | *~ I "‘.
do Prastador Vo
. de Sarvigo P
Cormpataneiss 1" "
do Clisnts wa 4
' i E Tecnologia do Servigo
| -~ § - Prastador da Final
! 7 Sarvigo
. v
Compsténciss 4 4
do i
Intermediario Tecnologia do A}
Intermadidrio | *==""" ]
*ow ;
ot .’ ;

Fonte: Klement (2007, p. 92).
Figura 4 - Proposta de modelo para inovacdo em servicos
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De acordo com a Figura 4, no modelo proposto por Klement (2007), essas alteragdes
nas caracteristicas finais dos servi¢os decorrem de um ponto de vista mais voltado para o
intermediario entre o cliente e o prestador desse servico final. Nesse sentido, Bernardes e
Andreassi (2007) acrescentam que a inovacéo pode ser definida como toda mudanca que altera
um ou mais vetores de caracteristicas — técnicas, do servico ou de competéncias — assim, a
inovacéo é encarada como um processo e ndo como um resultado.

Além disso, geralmente, quando se trata de inovacGes em servicos elas se caracterizam
mais do tipo incremental do que radical (com ajustes em processos), consequentemente, isso
envolve um tempo menor de desenvolvimento considerando que ndo é necessario uma pesquisa
ou conhecimento cientifico para tal ajuste (Klement & Yu, 2008). Mas seja como for, Zulkepli,
Hasnan e Mohtar (2015) julgam que a inovagdo em servigos é algo benéfico tanto para os

prestadores de servigos como para os clientes.

3. Método

Michel (2015) explica que o método refere-se a um conjunto de procedimentos
sistematicos usados com o proposito de se obter um resultado pretendido, deste modo, um
norteador do processo, o caminho escolhido para se obter uma resposta, uma solugéo. Sendo
assim, o presente artigo consistiu em um levantamento bibliométrico acerca da producéo
cientifica sobre a tematica inovacdo em servi¢cos na base de dados Scopus caracterizando-se
como uma pesquisa qualitativa-quantitativa do tipo descritiva.

Posto isto, é pertinente destacar que a bibliometria faz uso de métodos quantitativos
visando uma avaliagdo objetiva da producdo cientifica (Araujo, 2006), sendo um método
flexivel para analisar tanto a tipologia como a quantidade e a qualidade das fontes de
informacdes citadas nos estudos cujo produto da sua analise sdo os indicadores cientificos dessa
producdo (Silva, Hayashi, & Hayashi, 2011). A bibliometria é uma técnica que contribui para
o desenvolvimento da ciéncia (Medeiros & Vitoriano, 2015) e surgiu no inicio do século XX
como uma forma de responder a necessidade de estudos e avalia¢fes tanto da producdo como
da comunicacdo cientifica (Marcelo & Hayashi, 2013).

Quanto a pesquisa de carater qualitativa, Gonsalves (2011) enfatiza que esta se preocupa
em compreender e em interpretar o fendmeno objeto de analise, ja a quantitativa, por sua vez,
privilegia o recolhimento de dados quantitativos, lida com nimeros e utiliza algum modo de
analise estatistica para explicar esses dados (Honorato, 2004; Pizzinatto & Farah, 2012; Bauer
& Gaskell, 2017). A respeito da descritiva, Rampazo e Nonaka (2011) explicam que seu

objetivo é descrever os fendbmenos e comportamentos analisados ou uma determinada situagéo.
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Andrade (2010) complementa que o fenébmeno estudado ndo é manipulado pelo pesquisador,
pois 0 mesmo é observado, registrado, analisado, classificado e interpretado sem qualquer tipo
de interferéncia.

No que tange a Scopus, plataforma escolhida para a coleta, trata-se de uma base de dados
bibliografica multidisciplinar desenvolvida pela editora Elsevier e langada em 2004 (José,
Leitdo Filho, & Menezes, 2009; Oliveira & Gracio, 2011), é considerada de grande importancia
e possui artigos em varias areas do conhecimento (Puccini, Giffoni, Silva, & Utagawa, 2015).
De acordo com Brito e Costa (2016), conta com cerca de 20 mil periodicos e 60 milhdes de
registros disponiveis para a consulta. Complementarmente, Mesquita et al. (2006) esclarecem
que, de forma simultanea, a Scopus busca o contetido dos trabalhos indexados em sua propria
plataforma, como também, na web — por meio de um buscador especifico da Elsevier voltado
para paginas com conteudo cientifico — e ainda, em bases de patentes sobre o0 assunto procurado.

Ademais, 0s padrbes da organizacdo das informacdes se fazem necessario em pesquisas
que adotem como técnica a bibliometria para que, além dos registros que tenham caracteristicas
semelhantes consigam ser coletados em fontes primarias e secundarias, também possam obter
a confiabilidade na investigacdo dos dados (Café & Brascher, 2008). Portanto, para o
desenvolvimento deste estudo, os trabalhos selecionados foram analisados levando em conta os
dados bibliométricos apresentados na Figura 5.

——————————————————————————————————————————
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Fonte: Elaborado pela autora
Figura 5 - Estrutura geral da pesquisa

Em relacdo aos procedimentos adotados para a coleta dos registros no website da
referida base foi realizado um levantamento das publicagdes compreendendo o periodo de 1967
a 2017 (cinquenta anos) numa busca no titulo, resumo e palavras-chave. O termo utilizado para
tal foi innovation in services — em inglés por se tratar de uma plataforma internacional e entre

aspas para que fossem localizadas as palavras adjacentes e nesta ordem, assim, obtendo uma
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precisdo na pesquisa. Logo, isso resultou em 401 arquivos encontrados. Cabe frisar que,
considerando o proposito deste estudo, ou seja, de apresentar um panorama dos trabalhos
vinculados nessa tematica nos ultimos cinquenta anos na Scopus, nao houve filtragem acerca
das areas investigadas, tampouco, uma delimitacdo de pesquisas que contemplassem apenas
artigos cientificos.

Contudo, alguns registros foram desconsiderados: material oriundo de errata (01
arquivo); texto que remetia a pesquisa aceita para publicacdo, porém, ainda ndo formalmente
publicada, consequentemente, ndo continha maiores informac6es (02 arquivos); e conferéncia
de reviséo (05 arquivos) — documento semelhante a uma resenha — que fornece uma resposta
critica numa espécie de resumo com 0s objetivos, publico interessado, limitagdes e pontos fortes
de determinado evento em questdo. Desta maneira, para fins de analise, permaneceram ao todo

393 arquivos.

4. Andlise e discussao dos resultados
A distribuicdo dos 393 arquivos encontrados na base de dados Scopus referentes a
producdo cientifica sobre inovacdo em servicos entre os anos de 1967 a 2017 pode ser

visualizada no Gréfico 1.
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
Grafico 1 — Total de trabalhos publicado por ano (1967-2017)

Pelo Gréfico 1 pode-se verificar que o primeiro trabalho foi publicado em 1974 e até o
ano de 2004 (um periodo de trinta anos) ndo houve muita representatividade em termos de
producéo cientifica envolvendo a tematica. No referido periodo observa-se que se sobressaem

0s anos de 1998 e 2001, cada um possui 06 registros. Depois, entre 2007 a 2017 (os ultimos dez
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anos), ocorre certa regularidade na publicacéo de trabalhos — com uma média de 28 por ano —
no comparativo entre as duas fases pode-se dizer que isso demonstra que ha uma tendéncia de
crescimento gradativo das pesquisas nos proximos anos.

Dentro desse raciocinio, cabe destacar a observacao feita por Ferreira, Tete, Silva Filho
e Sousa (2015), ou seja, ressaltando que no meio académico a inovagéo tem sido objeto de
estudo no contexto da industria de bens tangiveis a partir de uma realidade empirica — e no setor
de servicos € um contexto bem diferente — fundada no pressuposto de que as empresas de
servigos também inovam, para compreender esse processo, a area vem desenvolvendo modelos
proprios sem o Viés de teorias de inovagdo concebida sobre uma base empirica industrial.

Portanto, é um campo de investigacao que ainda vem sendo explorado a medida que as
necessidades e as demandas dos clientes vdo mudando ao longo do tempo como a propria
evolucdo da sociedade em si. Ademais, 2011 foi 0 ano que apresentou o apice de ocorréncias
(38) representando, aproximadamente, 10% do total publicado. Quanto as fontes de publicacéo,
as principais seguem listadas na Tabela 1.

Fontes* Total
Service Industries Journal 16
Research Policy 14

ACM International Conference Proceeding Series
International Journal of Services, Technology and Management
Science And Public Policy
Service Business
Industrial Marketing Management
Industry And Innovation
International Journal of Operations and Production Management
Journal of Business Research
Journal of Service Management
Structural Change and Economic Dynamics
Creativity and Innovation Management
Espacios
International Journal of Innovation and Learning
*Mostra dos 15 primeiros resultados
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Fonte: Dados da pesquisa (2018).
Tabela 1 - Trabalhos publicados por fonte (1967-2017)

Das fontes expostas na Tabela 1 o destaque pertence a duas revistas cientificas: Service
Industries Journal e o Research Policy, que possuem ao todo 16 e 14 trabalhos publicados nos
ultimos cinquenta anos, respectivamente. Criado em 1981, o Service Industries Journal foi o
primeiro periddico académico dedicado ao setor de servicos e a gestdo de servicos, assim, tem
como foco e escopo a questdo da gestdo dos servigos auxiliando no sentido de melhorar o
conhecimento tanto acerca do setor como das empresas prestadoras de servigos e 0

gerenciamento efetivo de tais organizagoes.
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O Research Policy, por sua vez, € uma revista multidisciplinar que tem como objetivo
publicar estudos voltados para a analise, a compreensdo e a busca de respostas aos desafios
econémicos, politicos, organizacionais e/ou ambientais, além de outros decorrentes da
inovacéo, tecnologia, pesquisa e desenvolvimento. Desta maneira, isso inclui vérias atividades
relacionadas desde a criacdo (que ocorre por meio da pesquisa), a difusdo e até a aquisicdo de
conhecimento (como nos casos de aprendizagem organizacional), e ainda, sua exploracdo na
forma de produtos, processos ou servigos novos ou melhorados. Depois, aprofundando-se na

analise, é possivel verificar na Tabela 2 os trabalhos publicados por autor e a sua devida

afiliacdo.

Autores* Afiliacdo Total
GALLOUJ, Faiz Université des Sciences et Technologies de Lille (Franca) 16
SUNDBO, Jon Roskilde University (Dinamarca) 9
AGARWAL, Renu University of Technology Sydney (Australia) 7
DJELLAL, Faridah Université des Sciences et Technologies de Lille (Franga) 6
MILES, lan Douglas Manchester Business School (Reino Unido) 6
SAVONA, Maria University of Sussex (Reino Unido) 6
SELEN, Willem J. University of the Sunshine Coast (Australia) 6
ARDUINI, Davide Universita degli Studi di Urbino Carlo Bo (Italia) 5
EVANGELISTA, Rinaldo Universita degli Studi di Camerino (Italia) 5
ZANFEI, Antonello Centro Ricerche Ducati (Italia) 5
DENNI, Mario Consiglio Nazionale delle Ricerche (It&lia) 4
RUBALCABA, Luis B. The World Bank Group (Estados Unidos) 4
GIUNGATO, Gerolamo Istituto Nazionale Di Statistica (Italia) 3
NARDELLI, Giulia Danmarks Tekniske Universitet (Dinamarca) 3
SIRILLI, Giorgio Consiglio Nazionale delle Ricerche (lItalia) 3

*Mostra dos 15 primeiros resultados
Fonte: Dados da pesquisa (2018).
Tabela 2 - Trabalhos publicados por autor (1967-2017)

Dentre os 393 trabalhos aqui considerados como objeto de estudo, o pesquisador que se
sobressaiu foi Faiz Gallouj (com 16 pesquisas no periodo). Gallouj é Professor de Economia
no Centre Lillois d'Etudes et de Recherches Sociologiques et Economiques (CLERSE) da
Université des Sciences et Technologies de Lille, localizada na Franca. Com relacdo aos
trabalhos publicados por instituicdo, as mesmas estdo relacionadas na Tabela 3 com sua

respectiva localizacéo.
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InstituicBes* Localizacéo (cidade/pais) Total
Universite des Sciences et Technologies de Lille Villeneuve-d'Ascqg/Franca 22
University of Manchester Manchester/Reino Unido 10
Roskilde University Roskilde/Dinamarca 10
University of Technology Sydney Sydney/Australia 8
Monash University Melbourne/Austrélia 7
University of Sussex Falmer/Reino Unido 6
Consiglio Nazionale delle Ricerche Roma/Italia 6
Universidade de Alcala Alcala de Henares/Espanha 6
VTT Technical Research Centre of Finland Espoo/Finlandia 6
Universita degli Studi di Urbino Carlo Bo Urbino/Itélia 5
United Arab Emirates University Al Ain/Emirados Arabes Unidos 4
Donghua University Xangai/China 4
Flinders University Adelaide/Australia 4
Manchester Business School Manchester/Reino Unido 4
Universidad Complutense de Madrid Madri/Espanha 4

*Mostra dos 15 primeiros resultados
Fonte: Dados da pesquisa (2018).
Tabela 3 - Trabalhos publicados por institui¢do (1967-2017)

Sendo assim, o destaque da Tabela 3 compete a trés instituicbes de ensino superior: a
Universite des Sciences et Technologies de Lille (22 trabalhos), situada na localidade de
Villeneuve-d'Ascq na Franca; a University of Manchester (10 trabalhos) com sede em
Manchester, no Reino Unido, é uma universidade publica e esta entre as mais prestigiadas do
mundo; e (c) Roskilde University (10 trabalhos) que fica no municipio de Roskilde, na
Dinamarca. A Tabela 4 apresenta os paises que se destacam em termos de publicacdes na

tematica inovagdo em servicos.

Posicéo* Paises Total
1° Reino Unido 62
20 Estados Unidos 55
3° Espanha 33
40 Australia 26
50 Franca 26
6° Italia 25
7° China 22
8° Alemanha 18
9o Brasil 16
100 Dinamarca 15
11° Finlandia 14
120 Canada 12
13° Holanda 12
14° Syécia 10
150 India 9

*Mostra dos 15 primeiros resultados
Fonte: Dados da pesquisa (2018).
Tabela 4 - Trabalhos publicados por pais (1967-2017)

A Tabela 4 permitiu identificar que no rol de paises o Reino Unido lidera o ranking (62),
seguido pelos Estados Unidos na segunda posicao (55) e em terceiro aparece a Espanha (33).

O Brasil ocupa 0 9° lugar com apenas 16 trabalhos publicados no periodo. Isso demonstra a
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caréncia de estudos sobre essa tematica no pais. Sobre o tipo de documento no qual os trabalhos
sobre inovagdo em servigos vem sendo divulgados nos dltimos cinquenta anos, a Tabela 5

mostra os resultados encontrados na Scopus.

Documentos Total

Artigo 236
Paper em anais de evento 79
Capitulo de livro 32
Resenha 31
Livro 8

Material editorial 7

Total 393

Fonte: Dados da pesquisa (2018).
Tabela 5 - Tipo de documento (1967-2017)

A Tabela 5 revela que a forma de divulgacdo mais adotada pelos pesquisadores foi via
artigos (236), ou seja, na modalidade de trabalhos publicados em revistas cientificas. 1sso
representou um percentual de 60% do total publicado entre os anos de 1967 a 2017. Na
sequéncia, a Tabela 6 lista as areas de interesse em destaque em termos de pesquisa quando se
trata de inovagdo em servigos.

Grande area* Total**
Business, Management and Accounting (Negdcios, Gestao e Contabilidade) 200
Social Sciences (Ciéncias Sociais) 75
Engineering (Engenharia) 71
Computer Science (Ciéncia da Computagéo) 68
Economics, Econometrics and Finance (Economia, Econometria e Finangas) 62
Decision Sciences (Ciéncias da Decisao) 49
Medicine (Medicina) 47

Environmental Science (Ciéncias Ambientais)

Mathematics (Matematica)

Nursing (Enfermagem)

Psychology (Psicologia)

Health Professions (ProfissGes de Salde)

Arts and Humanities (Artes e Humanidades)

Multidisciplinary (Multidisciplinar)

Agricultural and Biological Sciences (Ciéncias Bioldgicas e Agricolas)
* Mostra dos 15 primeiros resultados
** Os trabalhos foram classificados em mais de uma area pela Scopus, por isso, 0 = exposto é superior ao total analisado.

Fonte: Dados da pesquisa (2018).
Tabela 6 - Trabalhos publicados por area (1967-2017)

N R B OO ooy

Constata-se na Tabela 6 que a grande area do conhecimento que veio a publicar o maior
numero de trabalhos foi Negocios, Gestdo e Contabilidade (200), atingindo 50,89% do total.
Logo ap6s, com uma expressividade menor, porém, proximas em termos de quantidade
publicada despontaram as grandes areas de Ciéncias Sociais (75) e Engenharia (71),

representando assim, 19,08% e 18,06%, respectivamente. Por fim, para concluir esta andlise,
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com a intengdo de construir uma nuvem de palavras possibilitando, de forma visual, conhecer
0s assuntos mais pesquisados dentro da tematica inovacdo em servigos foram identificadas na
base Scopus as palavras-chaves dos 393 trabalhos investigados. Deste modo, apresenta-se na

Figura 6 a nuvem de palavras criada com o auxilio do software Wordle™.

Information

b S
& = o
| fsector =F 2%
Technology cclor Q E &2
stems | scidrce y 0: > 5
Y oD E Technologlcalmdustr.e Ny O E o= g})
[)pen 2 8 E i Manufacture 3 ='§; — £ m—
roicy 8- 1 | SRESEarch’ E"_:;E Eq’,i LS
i iy © 55 HESA Q0.
g S HlbllLP’l’DCESE o 8: o |2ﬂgﬁ£ﬂa‘ g
- =

Manag

Fonte: Organizado pela autora a partir dos 393 trabalhos com auxilio do software Wordle™.,
Figura 6 - Nuvem de palavras-chave

Vale ressaltar que a nuvem de palavras representa os termos com maior destaque
(Packer, Cop, Luccisano, Ramalho e Spinak, 2014), agrupando e organizando as palavras de
forma gréfica a partir da frequéncia em gque as mesmas aparecem — e apesar de ser uma analise
bastante simples — contudo, é bem interessante na medida em que permite a rapida identificacéo
dos termos (Mendes, Zangdo, Gemito, & Serra, 2016). Assim, a Figura 6 mostra que dos
estudos realizados sobre inovacdo em servicos no periodo nota-se que 0s assuntos com maior
énfase e, por sua vez, tiveram o devido realce a partir da técnica aqui utilizada trataram de
questBes referentes a gestdo, a informacdo, bem como pesquisas contemplando o setor de
servigos em si, a tecnologia adotada, e ainda, trabalhos com foco na prestacdo de servicos

voltados a area de saude.

5. Considerac0es finais
Uma série de mudancas sociais, politicas, econémicas e ambientais vem alterando nas

ultimas décadas a forma como os empreendimentos precisam se estruturar e se organizar para
atender de maneira satisfatéria as necessidades dos clientes em um cendrio cada vez mais

dindmico de mercado. Dentre as novas exigibilidades necessarias para ser competitivo no
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contexto atual estd a inovagdo, que deve fazer parte do planejamento estratégico de toda e
qualquer empresa que deseja se manter ativa e alcangando 0 sucesso no seu ramo de atuacao.

No caso do setor de servicos, devido a sua crescente importancia para a economia de
todos os paises de um modo geral, a discussdo em torno da inovagdo nesse ambiente vem
despertando o interesse de profissionais e académicos. Sob esse contexto, Foresti (1990) afirma
que embora os estudos bibliométricos por si s6 ndo sejam capazes de obter conclusfes
definitivas sdo, sem davida, um mecanismo de grande valor para identificar tendéncias e
conseguir indicadores.

Sendo assim, o presente artigo desenvolvido objetivando apresentar um panorama da
producdo cientifica na area de inovacdo em servigos nos Ultimos cinquenta anos na base de
dados Scopus almeja contribuir com essa tematica ainda carente de trabalhos no Brasil. Deste
modo, a Tabela 7 resume apontando, de forma quantitativa, os principais resultados obtidos nos

393 registros disponiveis na referida base.

Publicacéo Destaque Total

Ano 2011 38 publicacGes
Fonte Service Industries Journal 16 publicagdes
Autor Faiz Gallouj 16 publicagdes
Instituicdo Universite des Sciences et Technologies de Lille 22 publicacGes
Pais Reino Unido 62 publicacGes
Documento Artigo 236 publicactes
Area Negocios, Gestdo e Contabilidade 200 publicactes
Palavra-chave Management (Gestao) 66 publicacbes

Fonte: Dados da pesquisa (2018).
Tabela 7 - Resumo dos resultados (1967-2017)

Apesar de o primeiro trabalho ter sido publicado no ano de 1974 somente nos ultimos
dez anos — entre 2007 a 2017 — é que se observa certa regularidade em termos de publicacdes
cujo destaque cabe em 2011 com 38 trabalhos. Quanto a fonte, se sobressaiu o Service
Industries Journal (16), o primeiro periédico académico dedicado ao setor e a gestdo de
servicos, ademais, 0 autor em evidéncia no periodo é o Professor de Economia Faiz Gallouj
(16), que pertence a Université des Sciences et Technologies de Lille localizada na Franca,
instituicdo esta que possui 0 maior nimero de trabalhos a ela vinculados (22).

Em relacdo ao pais, 0 Reino Unido lidera o ranking (62), além disso, constatou-se que
a forma de divulgacdo mais adotada pelos pesquisadores foi na modalidade de artigos
cientificos (236), e ainda, que a grande area do conhecimento que veio a publicar o maior
numero de trabalhos foi Negocios, Gestdo e Contabilidade (200). Ja pela técnica da nuvem de
palavras — a partir das palavras-chave listadas nos 393 registros — 0s assuntos relacionados a

gestdo estdo entre os temas principais estudados (sendo relacionado em 66 publicagdes).
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Portanto, concluiu-se que hé espago para a producdo de novas pesquisas relacionadas,
pois existe uma diversidade de areas interessadas na temética e poucos trabalhos vém sendo
publicados ao longo do tempo. Entretanto, no que tange a Scopus, mesmo ela sendo considerada
uma base de dados de grande importancia e com inumeros registros disponiveis para a consulta,
esta € uma limitacdo que deve ser ressaltada.

Deste modo, como sugestdo para pesquisas futuras, indica-se a realizacdo de estudo
semelhante em periddicos nacionais e internacionais onde, entre outros objetivos, vise uma
compreensdo da sua dindmica de atividades como o setor de servigos se comporta e vem se
desenvolvendo num ambiente tdo competitivo de mercado.

Como também, averiguar como as novas tecnologias estdo sendo incorporadas e/ou
desenvolvidas, do mesmo modo, que tipo de inovagdo estdo sendo implementadas e como a
gestdo vem tratando questdes desafiadoras na busca de respostas em contextos tdo especificos.
Logo, sdo indagacOes que inquietam os pesquisadores e através de um novo levantamento seréa
possivel identificar como os estudos estdo sendo direcionados na area.
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