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Resumo

Cenarios de adocdo de sistemas de informacao em organizacfes ndo significam, necessariamente,
processos de inovacdo em servicos. E preciso que as caracteristicas dos sistemas adotados, bem
como as formas de atuagdo e uso desses artefatos, gerem efetivamente alguma forma de inovacao
nos processos envolvidos. Com este entendimento, o proposito deste texto €, através de um ensaio
tedrico, apresentar uma proposta de modelo conceitual de pesquisa que represente como a adog¢éo
de um sistema de informac&o pode gerar uma inovagao em servico para as organizagdes de acordo
com as tipologias explicitadas por Sundbo e Gallouj (1998). As discussdes postas neste texto
indicam que os sistemas de informacéo trazem aspectos de inovagéo quando geram grande volume
de dados atuais, confidveis e consistentes; de facil utilizacdo e acessiveis; que proporcionem
agilidade, comunicacéo, distribuicdo de dados e integragdo com outros sistemas; que auxiliem nas
tomadas de decisdo e diminuam custos; que sejam relevantes, de valor estratégico, abrangentes e
que interagem com desenvolvedores e usuario. E, por fim, que consigam gerar inovacdo de
produtos, inovacdo de processos, inovacdo gerencial, inovacdo de mercado e inovacao
contingencial.

Palavras-chave: Sistemas de informacdo, inovagdo em servicos, modelo conceitual.
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Abstract

Adoption scenarios of information systems in organizations not necessarily means innovation
processes in services. It is necessary that the characteristics of the adopted systems and the action
forms and use of these artifacts, effectively manage any innovation in the involved process.
Thinking about it, the purpose of this paper is a theoretical essay using a conceptual research
model that represents how the adoption of an information system can generate an innovation in
service to organizations according to the typologies explained by Sundbo and Gallouj (1998). The
used discussions, indicates that information systems brings innovation aspects when they generate
large volumes of current data, reliable and consistent, easy to use and affordable, providing agility,
communication, data distribution and integration with other systems, which help in decision-
making and reduce costs, which are relevant, strategic value, comprehensive and interacting with
developers and users. Finally, they can generate product innovation, process innovation,
management innovation, market innovation and innovation contingency.

Keywords: Information systems, innovation in services, conceptual model.

1 INTRODUCAO

A crescente demanda por maior competitividade e eficiéncia exige das organizagdes
estruturas que proporcionem, ao menos, qualidade nas tomadas de decisdo de forma que possam
resultar em agilidade frente as contingéncias ambientais de qualquer ordem. Prontamente, na busca
para assegurar maior propriedade aos processos de tomada de decisdo, dirigentes e gestores veem
como aliados de primeira ora os sistemas de informacéo (SI) por serem ferramentas tecnoldgicas
que possuem o potencial de trazer o suporte necessario para as demandas organizacionais
(PEIXOTO; CYRINO; BRAZ, 2009).

De modo geral, os Sl estdo presentes na maioria dos processos produtivos de uma
organizagdo trazendo melhoramentos como diminuig&o de custos, reducgdo de tempos de execugéo,
amplificando os canais de comunicacdo, além de aprimorar a qualidade e disponibilidade das
informagcdes disponiveis (GASSEN; LOBLER; BOBSIN, 2009).

Importante notar que a efetividade de um Sl, no sentido de melhorar a produtividade de uma
organizacdo, depende da forma como é aceito e utilizado e esta, por sua vez, é resultante da
concreta interacdo entre o prdprio sistema e usuérios, que passam a ter atributos de flexibilidade e
adaptabilidade para conviverem neste novo cenério (PETRINI; POZZEBON, 2000; VENKATESH
et al, 2003; GUEDES; CANDIDO, 2010). Desta forma, as implicagdes da implantacdo de um
artefato tecnoldgico dependerdo dos aspectos sociais inerentes a organizacdo, bem como da forma
como os atores sociais se apropriardo da prépria tecnologia. Esta tltima implicacdo € vista ou num
sentido de ter certo nivel de aprendizado, e ndo uma mera automatizacdo de fungdes
(VASCONCELOS et al., 2001; MELO; SILVEIRA, 2013).
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A tematica inovacdo também representa a possibilidade de desenvolvimento diferenciado
para as organizacdes, ja que em situagdes favoraveis tende a reduzir custos, proporcionar aumentos
na produtividade e manter a competitividade. Assim, as organiza¢des que prestam servigos buscam
inovagdes e se adequam a este cendrio por trazer atributos de flexibilidade e de forte dependéncia
com a capacidade de aprendizado e nivel de conhecimento (VARGAS, 2002; MACHADO;
DREHER; GORNI, 2009).

Esta abordagem defende que o setor de servicos €, sem duvida, inovativo, mas reconhece
que tal segmento tem um viés menos tecnoldgico ao ser comparado com outros, como inddstrias ou
bancos. Os estudiosos defendem a importancia das inovagdes organizacionais e apontam para a
deficiéncia de instrumentos de pesquisa e escassez de estudos empiricos baseados em modelos
voltados para apreender as especificidades dos servigos, sobretudo tratando-se de inovagéo
(KUBOTA, 2006; GUIMARAES; RESENDE JR., 2012).

Neste cendrio, a sobreposicdo dos campos da inovagéo e dos Sl traz o propdsito central deste
texto que é o de sugerir uma proposta de modelo conceitual de pesquisa que represente como a
adocgdo de Sl pode gerar inovagdo em servigos para as organizagdes de acordo com as tipologias
explicitadas por Sundbo e Gallouj (1998).

Este escrito configura-se como um ensaio tedrico estruturado em cinco seces, a saber: esta
apresentacdo inicial em que sdo introduzidas as intengdes do estudo; as segunda e terceira secdes
trazem respectivamente revisdes teoricas sobre Sl e inovacdo em servicos. Ja a quarta secdo
apresenta a proposta de modelo conceitual de pesquisa objeto central deste artigo; e por fim, na

ultima etapa séo postas as consideracdes finais que ddo o fechamento para a discusséo em tela.

2 SISTEMAS DE INFORMACAO

Com a expansdo do uso das tecnologias de informacdo, o campo de Sl tem ganhando
destaque, j& que d& evidéncia aos artefatos tecnoldgicos que trazem valor estratégico e sao eficazes
para 0s processos organizacionais e de auxilio a tomada de decisdo (GASSEN; LOBLER; BOBSIN,

2009). Consequentemente, tem agregado adeptos tanto na academia quanto nas organizagoes.

2.1 O Campo de Estudo dos Sistemas de Informagéo

Devido a velocidade da evolucdo tecnoldgica, os pesquisadores nem sempre tém a
possibilidade de desenvolver um corpo tedrico completo que explique em detalhes certos
fendmenos. O campo dos Sl é vasto e abrange teméticas como tecnologia da informacéo,

informética, administracdo da informacdo, gestdo do conhecimento, comunicacdo, dentre outros
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(SANCHEZ; PINHEIRO, 2009; XUEGUANG, 2010), sendo tal caracteristica, em certo modo, um
obstéculo para o avango das pesquisas.

Sao varios os pesquisadores, tais como Rodrigues Filho e Ludmer (2005), Hoppen e
Meirelles (2005), Sanchez e Pinheiro (2009), que tém considerado que a caréncia de identidade
tedrica propria ocorre em grande parte também devido a abrangéncia do uso de Sl nas mais variadas
atividades humanas, o que reflete a participacdo de muitas outras areas de conhecimento como a
economia, psicologia, sociologia, dentre outras, e que vem, ao longo do tempo, emprestado suas
bases teoricas.

A qualidade exigida pela suposta sociedade da informacdo implica em uma nova
contextualizacdo tedrico-conceitual para o campo dos Sl (ARAUJO, 1995; KUMAR, 1995;
RODRIGUES FILHO, LUDMER, 2005). Tal campo abrange uma grande variedade de questdes
sobre o desenvolvimento, uso e implicagbes da tecnologia de informagdo e comunicagdo nas
organizacgdes, influenciado pelos desafios que a inovagéo tecnoldgica impde, mas sem o rigor e a
especificidade associados a discplinas tradicionais (AVGEROU, 2000).

No entanto, ao invés de ser uma limitacéo, esta diversidade pode ser vista como uma forca
que impulsiona questionamentos intelectuais ao processo multifacetado de apropriacdo da
tecnologia da informagdo nas organizagdes contemporaneas (JOSEMIN, 2011). A convergéncia
entre campos de conhecimento tende a acelerar o desenvolvimento cientifico sobre os fendmenos,
na medida em que teorias j& maduras em um campo de conhecimento podem apoiar a explicagdo de
fendmenos de outro campo, sem que este Se preocupe em ter conhecimentos originais
completamente desenvolvidos a partir do zero (SANCHEZ; PINHEIRO, 2009).

Dolci e Becker (2006, 2007) sugerem que estudos sobre caracterizagéo de Sl privilegiem a
percepcdo dos usudrios e desenvolvedores da tecnologia do que a observacéo objetiva de elementos
tangiveis. As pesquisas de Sl que tratam da complexidade organizacional podem propiciar um
desenvolvimento mais abrangente para a &rea, contribuindo para resultados mais significativos
(JOSEMIN, 2011).

2.2 Os Sistemas de Informacao nas Organizacdes

A associacdo dos Sl com o computador e com as novas tecnologias de informacdo e
comunicacdo teve como objetivo, essencialmente, dar conta de uma enorme quantidade de dados
presente nas rotinas organizacionais (ARAUJO, 1995). Ao longo do tempo, os SI vém alcangando
objetivos em diferentes contextualizagBes que lhes imprimem conotages que vdo de “armazéns

estaticos de documentos (0s que visam dar acesso aos documentos), até sistemas dindmicos de
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processamento e disseminacdo de documentos (0s que visam maximizar o uso da colec¢éo)”
(ARAUJO, 1995, p. 27). Sio questdes que exigem comunicagdo, conhecimento e relacionamento
dos atores do negécio e da tecnologia da informagdo envolvidos, os quais devem possuir
entendimentos compartilhados em relacdo as estratégias, mercados, ambientes de trabalho, dentre
outros (JOSEMIN, 2011).

Sistemas de informacdo geralmente objetivam a realizagdo de processos de comunicacao,
mas alguns autores contextualizam de forma mais ampla ao incluir tecnologias de massa, redes de
comunicagdo de dados e mensagens, independentemente da forma, natureza ou conteldo desses
dados e mensagens. No geral, SI lidam basicamente com um tipo de informacdo que é aquela
potencialmente contida em documentos (ARAUJO, 1995; LAURINDO, 2008).

Os documentos, nesses sistemas, sdo formalmente organizados, processados e recuperados
com a finalidade de utilizar a informacao de forma eficiente. Porém, além das informacdes formais,
as informais, apesar de ndo serem previstas nos sistemas, também sdo de grande importancia neste
processo, devido a diversidade de fontes, o contato direto com o contexto organizacional, por ser
impulsionadora de novas ideias na pesquisa e pelo seu carater estratégico no setor produtivo e na
sociedade como um todo (ARAUJO, 1995; BRITO et al, 2011).

Os sistemas de informagdo devem processar novas formas de estrutura de dados, propiciar o
trabalho em grupo e facilitar a andlise e interpretacdo de dados. Cada vez mais, por exemplo, os Sl
possibilitam a redugdo do tempo e do espaco, como a disponibilidade de acesso a produtos e
servicos de diferentes locais e sem limites de horario (DOLCHI; BECKER, 2007). Entretanto,
segundo Rezende (2003), para melhorar a decisdo dos negdcios, sob a Otica da inteligéncia
empresarial, deve haver um processo sistémico desde a coleta e anélise de dados, até a distribuicdo
destes.

A qualidade dos Sl é percebida e avaliada segundo critérios intrinsecos (exatiddo e
confiabilidade); de contexto (relevancia, atualidade, abrangéncia); de representatividade
(consisténcia, facilidade de interpretacdo, concisdo); e de acessibilidade (acesso, seguranca),
conforme Peixoto, Cyrino e Braz (2007). Dolchi e Becker (2006) e Dolchi e Becker (2007), a partir
de estudos anteriores, ja afirmavam existir quatro variaveis de destaque que caracterizam os Sl:

e Escopo: grau de abrangéncia entre diferentes grupos de usuérios e &reas funcionais
beneficiados pelo sistema, pois quanto maior for o nimero de &areas funcionais e tarefas
atendidas pelos SlI, maior é a chance de serem capturadas eletronicamente informagdes
necessarias a tomada de decisdes. Nesse sentido, Dolci e Becker (2006, 2007) salientam que

para o sistema atingir alto grau de escopo, ele precisa ser independente de um conjunto
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especifico de tarefas ou fungdes, que permitam ao usuério definir seus proprios padrdes de

acordo com as suas necessidades;

e Acessibilidade: grau de facilidade de acesso ao sistema e de distribuicdo de dados;

e Integracdo: grau de interagdo com outros Sl, internos ou externos a organizagdo. Sem
conectividade entre as diversas tecnologias, ndo haveria tantos ganhos em termos de redugéo
do tempo de resposta, importante para a interagcdo social e entre processos organizacionais
(DOLCHI; BECKER, 2007). Esta tltima é necesséria também para o controle de processos,
j4 que eles se tornam mais automatizados e com um padréo no fluxo de informagdes, na
base de dados e nos procedimentos a serem obedecidos;

e Foco: grau em que o sistema tem como foco o apoio a processos decisorios, pois antes de
tomar uma decisdo, diretores, gerentes e outros grupos de tomadores de decisdo recorrem
aos Sl para serem amparados por regramentos pré-estabelecidos que podem auxiliar no
entendimento dos rumos atuais da organizagéo e na concepgédo de novos caminhos.

Segundo Freitas et al. (1997), algumas decisdes acontecem mais frequentemente e outras,
inesperadamente. Nestas decisfes ndo-programaveis nem todas as variaveis estdo disponiveis para
que sejam organizadas em tempo hébil e um modelo seja proposto pelo sistema.

Ressalta-se ainda a capacidade de aprender com o processo de tomada de decis&o, seja ela
individual ou organizacional, ja que os Sl facilitam o processo de aprendizagem, pois apoiam a
aquisicdo de conhecimento, distribuicdo e interpretacdo de informagdes e o cultivo da memoria
organizacional (PEIXOTO; CYRINO; BRAZ, 2009).

Desta forma, os resultados da implantacdo de Sl dependerdo do sistema social da
organizagao e da forma como os atores sociais se apropriardo da tecnologia, no sentido de um maior
aprendizado ou da mera automatizacéo de fungdes (VASCONCELOS et al., 2001).

Ainda Vasconcelos et al. (2001) afirmam que os homens vivem atualmente numa sociedade
com inumeras contradi¢des, pois grande parte das organizaces, a fim de obter maior legitimidade e
aceitacdo em seu meio, incorporam o modelo informacional mas, na pratica, adotam apenas alguns
sistemas de informacéo, ferramentas e préticas organizacionais que podem ndo favorecer ao
aprendizado e a inovacéo.

As consequéncias do uso dos Sl sdo resultantes de efetivas interacfes entre usuarios e os
proprios sistemas dentro de um ambiente especifico (PETRINI; POZZEBON, 2000). Assim, as
caracteristicas intrinsecas de um determinado Sl influenciam a forma como ele é utilizado.

Para Gassen, Lobler e Bobsin (2009), o envolvimento e 0s ajustes dos usuarios no processo

de desenvolvimento e implementacéo dos sistemas sdo benéficos para a organizagdo. Outros fatores
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importantes sdo 0s custos, ou investimentos, para a aquisicdo e manuten¢do dos Sl, ja que a
imposigdo de restricdes conduz frequentemente a uma falsa economia, pois pode ndo atender a
requisitos do neg6cio e ser inadequada em longo prazo. Por isso, é provavel que audaciosos
investimentos em S| aumentem a probabilidade de sucesso da implementacéo (THONG, 2001).

Rackoff, Wiaeman e Ulrich (1985) desenvolveram, de modo pioneiro, uma metodologia
para identificar investimentos em Sl relacionados a cinco eixos estratégicos: diferenciacéo,
inovagdo, custo, crescimento e alianga. Mais recentemente, Peixoto, Cyrino e Braz (2009)
mencionaram que a quantificagdo dos beneficios dos Sl deve abranger consideragbes como a
habilidade em identificar problemas e novas oportunidades de negdcio; a capacidade de gerar novas
ideias e adaptar-se a mudancas inesperadas.

Souza e Zwicker (2000) recomendam que, em fungdo da magnitude dos projetos de
sistemas, da multiplicidade de conhecimentos envolvidos e das mudangas organizacionais inerentes
aos processos, as organizagdes lancem mao das consultorias para auxiliar ou conduzir as diversas
fases do processo de implementagéo.

Por fim, ressalta-se que os sistemas de informacdo sdo ferramentas de elevado valor
estratégico para as organizacBes e sua presenca em todas as etapas do processo produtivo Ihes
atribui posicéo de destaque. Tal presenca pode trazer como beneficio organizacional a diminuigdo
dos custos e tempos de execucao do trabalho, além da melhoria da qualidade e disponibilidade das
informagdes (GASSEN; LOBLER; BOBSIN, 2009). Portanto, é ponto convergente que dirigentes e
gestores busquem conceber e adotar SI que subsidiem as tomadas de decisdo e assegurem sucesso
da estratégia empresarial (DORNELAS, 2000; PEIXOTO; CYRINO; BRAZ, 2009; O’BRIEN,
2011).

E neste sentido que o presente exercicio tedrico objetiva analisar como a adogio de um
sistema de informacdo pode de fato representar uma inovagdo em servico para a organizagéo.
Porém, antes da referida analise, faz-se necessaria uma revisdo sobre os principais conceitos

abordados na literatura sobre inovagao em servicos.

3 INOVACAO

A inovagdo é um conjunto de atividades que propde a introducéo de algo novo, o que resulta
no fortalecimento da organizagdo perante seus concorrentes. Essencialmente existem duas formas
para estimular a inovagdo: culturalmente, com a criagdo de um ambiente voltado para inovagéo; e

estruturalmente, com o uso sistemético de mecanismos de inovagdo (VAN DER MEER, 2007).
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Outra consideragcdo est4d na capacidade de aprender e se adaptar, envolvendo-se
continuamente na descoberta ou na melhoria de produtos ou processos, incluindo a introducéo e
desenvolvimento de métodos organizacionais relacionados a produtividade e qualidade do produto
(TETHER, 2003; FIGUEIREDO; ANDRADE, 2008). A inovagao representa a possibilidade de um
desenvolvimento diferenciado e responde por aumentos na produtividade e pela oportunidade de
novas vantagens competitivas, sendo um elemento crucial para a avaliagéo do potencial de um setor
da economia (VARGAS, 2002).

3.1 Abordagens Sobre Inovagéo

Séo vérias as abordagens praticas voltadas para a identificacdo de inovagdes de produtos e
processos, como a baseada em objeto que identifica inovagdes pela sua novidade e complexidade.
Vale lembrar também da decomposicdo hierdrquica que indica que aquilo que pode ser
radicalmente novo ou diferente no nivel de um componente do produto ou servi¢co pode ndo ser
radicalmente novo ou diferente em outro nivel mais adjacente (TETHER, 2003).

Outra abordagem para a identificacéo de inovacdes introduzidas pelas organizagdes firma-se
nos atos de questionar aos seus proprios dirigentes quais incrementos as recentes inovagoes trazem
aos produtos ou processos. Esta é a abordagem seguida pela OCDE (Organizagdo para a
Cooperacdo e Desenvolvimento Economico) em suas diretrizes para coleta e interpretacéo de dados
sobre a inovagdo - Manual de Oslo - e pelas pesquisas de inovagdo da Comunidade Europeia (CIS).
Para tal abordagem, uma organizacdo inovadora é aquela que tem implementado novas tecnologias
ou melhorado tecnologicamente produtos ou processos durante o periodo em anélise (TETHER,
2003).

Van Der Meer (2007) j& naquele ano elencava em trés as etapas bésicas para implementacéo
de um processo de inovagdo em uma organizagéo: a fase de concepgéo, em que novas ideias sao
encontradas e a tarefa da gestéo é criar um clima favoravel atraves do uso da abordagem cultural; o
estagio de desenvolvimento, em que as ideias sdo transformadas em projetos e a gestdo deve
estabelecer o mecanismo correto para esta transformacao; e a etapa de negocio, em que 0s projetos
sdo transformados em novos negdcios e a administracdo deve seguir uma abordagem cléssica: com

planejamento, acdo e controle.

3.2 Inovagéo em Servigos
A teoria da inovagdo é originéria da analise da industria manufatureira e mantém em suas

apreciacbes a heranca do modelo fordista em relacdo & preponderancia da industria sobre os
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servicos. Sendo assim, 0s primeiros trabalhos voltados as especificidades do processo de inovagéo
em servigos resultaram em analises da difusdo de inovagBes tecnoldgicas oriundas da inddstria
(VARGAS, 2002).

Embora ndo haja um consenso sobre a defini¢cdo de servico, considera-se que o setor inclui
todas as atividades econdmicas cujo resultado ndo é um produto fisico, é geralmente consumido a
medida que é produzido e apresenta aspectos que sdo essencialmente intangiveis para o consumidor
(GONGALVES, 1993; OLIVEIRA; TOLEDO; LOPES, 2013).

No contemporaneo, o setor de servigos vem se revelando como uma questdo estratégica para
a competitividade e se destacando na economia, ndo somente em volume de faturamento, mas
também na geracdo de empregos e contribuicdo no produto interno bruto do Brasil (ANDREASSI,
2002; KLEMENT; YU, 2009). Esta importancia, entretanto, ndo se reflete na literatura sobre o
tema, especialmente no que tange a sua capacidade inovadora, pois de forma recorrente 0s servigos
sdo tidos como dependentes dos movimentos da industria (VARGAS, ZAWISLAK, 2006;
MALACHIAS et al, 2009).

Assim, o debate tedrico sobre inovagdo em servigos € bastante recente e contraditdrio.
Existem autores que discutem sobre a possibilidade de se trabalhar com conceitos de inovagéo
gerados pelo proprio contexto das organizacdes do setor de servicos ou se as mudancas verificadas
sd0 apenas subprodutos de processos de inovagdo originérios da inddstria. Ja para outra corrente de
autores esta discussdo encontra-se superada e recentemente vem tratando somente sobre a
conveniéncia de uma teoria especifica para a inovacdo em servicos que confere uma dindmica
inovativa notadamente diferente da industria (VARGAS, ZAWISLAK, 2006; MALACHIAS et al,
2009).

Para a Kubota (2006), as inovacfes em servicos tém as seguintes caracteristicas:

e Dependem menos de investimentos em pesquisa e desenvolvimento (P&D) formal, e mais
de aquisicdo de conhecimento atraves da compra de equipamentos e propriedade intelectual,

e Dado importancia ao desenvolvimento de recursos humanos, pois a falta de méo de obra
especializada pode ser um dificultador;

e Tendem a ocorrer mais em grandes empresas do que em pequenas, apesar do
empreendedorismo ser um fator favoravel;

e Protegem a propriedade intelectual, especialmente no que diz respeito a software e métodos
de negécios.

Vargas (2002) e Vargas e Zawislak (2006) apontam as principais abordagens tedricas sobre

a inovagéo em servigos:
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e Abordagem tecnicista: domina a maioria dos estudos empiricos e baseia-se na concepcao de
que a inovagdo em servicos é resultado da adogdo de inovagdes tecnoldgicas desenvolvidas
no setor de producéo de bens de capital;

e Abordagem baseada nos servigos: procura ressaltar modalidades de inovagao especificas do
setor de servigos e identificar e definir o que denomina trajetdrias intangiveis dos servigos
em contraposic&o as trajetdrias tecnoldgicas;

o Abordagem integradora: propde-se a reconciliar a teoria da inovagdo para bens e servicos,
pois mesmo com as especificidades de cada setor, a inovagdo envolve caracteristicas
genéricas. A diferenciacdo serd dada de acordo com a intensidade da relagdo
usuario/produtor;

Quanto aos tipos de inovagdo em servigos, o estudo classico de Sundbo e Gallouj (1998) ja
naquela época explicitava os seguintes moldes:

e Inovagdes de produto: fornecem novos servigos;

e Inovagdes de processo: modificam procedimentos prescritos para a elaboragéo/produgéo de
um servico ou nos procedimentos de atendimento do usuério e de entrega do servico;

e Inovagdes organizacionais ou gerenciais: introduzem ferramentas gerenciais ou modelos de
gestéo;

e Inovagdes de mercado: descobrem novos mercados com a identificagdo de nichos ou com a
mudanca de comportamento da organizacdo no mercado em que ela esta inserida.

Os autores supracitados afirmam ainda que existe um tipo especifico de inovacao
denominada inovagdo ad hoc (ou adocratica ou ainda contingencial) que é resultado de um processo
de resolucéo de problemas do usuério atraves da interatividade e co-producéo do servigo.

Em servigos, a inovacdo de processo precede a inovacdo de produto, utilizando novas
tecnologias geradas por outros setores para aumentar a eficiéncia na produgdo e entrega dos
servigos atuais. Em um segundo momento, 0s novos sistemas de produg&o e entrega de servigos sao
utilizados para melhorar a qualidade dos servicos. Por fim, em um terceiro momento é que 0S NOvVoS
produtos decorrentes das novas tecnologias séo criados (ANDREASSI, 2002).

A implantacdo de novas tecnologias em organizacfes de prestacdo de servicos é um
fendmeno que vem ocorrendo mais intensamente no Brasil desde o final da década de 70. A partir
de entdo, foi cada vez mais necessario incorporar ao processo de trabalho tecnologias que
possibilitem a modernizagdo da empresa, com sistema de informagdes, controle e gerenciamento
que seja capaz de gerar menores custos e prestar um melhor atendimento ao cliente (GONCALVES,
1993).

Revista GEINTEC —ISSN: 2237-0722. S&o Cristvao/SE — 2014. Vol. 4/n.1/ p.543-559 552
D.0.1.: 10.7198/52237-0722201400010010




Isto ocorre devido a duas caracteristicas presentes no mercado brasileiro: a intensa
concorréncia entre determinados tipos de empresas de servicos, em que o processo de trabalho é que
define a qualidade do atendimento; e as politicas econdmicas do governo, que vém gerando
condices instiveis e precarias para as empresas nacionais em geral (GONCALVES, 1993).

O desenvolvimento puramente tecnoldgico possui sua propria ldgica interna, que ajuda a
definir onde as empresas encontrardo oportunidades de inovagdo. A definicdo funcional de
competéncias tecnoldgicas combina duas tarefas centrais da estratégia tecnoldgica: a primeira
consiste em identificar e desenvolver uma gama de disciplinas ou campos que devem ser
combinados em prol de uma tecnologia funcional; a segunda, identificar e explorar as novas
competéncias que devem ser agregadas para que a capacidade funcional ndo se torne obsoleta
(TIDD; BESSANT; PAVITT, 2008).

Importante notar que a maior parte das inovagdes se relaciona com a descoberta de um modo
mais eficiente, e menos dependente de mdo de obra, para executar uma funcdo ja existente
(GONGCALVES, 1993). A maioria delas trata-se de inovacfes tecnologicas, mas, erroneamente,
muitas vezes usam-se 0s termos inovagao e tecnologia como sindnimas (ROGERS, 1995).

Esta relacdo seria um dos motivos para a baixa eficicia da inovagdo em servicos, pois a
tecnologia, por si s6, ndo é fundamental para o desempenho corporativo. Em servigos, sdo as
habilidades e as capacita¢ces dos funcionérios que desempenham um papel central (ANDREASSI,
2002). As inovagdes em servicos podem assumir inimeras trajetérias que ndo se restringem as
tecnoldgicas, definidas por Dosi (1982) como os padrfes do progresso técnico geralmente adotados
na solugdo de problemas. O que Vargas e Zawislak (2006) ressalta é a importancia das inovagdes
organizacionais em relacdo aos modos como seus individuos interagem.

Além disso, ndo é porque se trata de algo novo que a adogdo de todas as inovacdes sdo
necessariamente desejiveis. Algumas delas podem ser nocivas e antiecondémicas para um individuo
ou sistema social (ROGERS, 1995). Compreender o que Se passa nas organizagdes, principalmente
no que se refere as inovagdes em seus procedimentos de trabalho, é necessario para gerar condicdes
de se ter um gerenciamento melhor, adequado para o setor (GONCALVES, 1993).

Desta forma, dada uma breve revisdo tedrica sobre inovagdo em servicos, € possivel notar
que existe uma proximidade com o campo dos estudos em sistemas de informacéo. Porém, a adocéo
de uma tecnologia ndo representa necessariamente uma inovagdo em servico, devendo haver
algumas relacbes entre estes constructos, o que se propde apresentar neste ensaio, no tdpico a

seguir, por meio de um modelo conceitual.
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4 MODELO CONCEITUAL DE SISTEMAS DE INFORMACAO E INOVACAO EM
SERVICOS

A revisdo da literatura apresentada nas secdes anteriores tornou possivel identificar tanto

caracteristicas inerentes aos Sl quanto as possiveis mudangas plausiveis em uma organizacdo

quando posta na posi¢do de inovadora em servigos. Tudo isto deu subsidios para a confeccdo da

proposta de um modelo conceitual de pesquisa (figura 1) que tem o intuito de representar uma

relagdo entre essas tematicas.

As caracteristicas dos Sl consideradas no modelo sdo baseadas em Aradjo (1995), Dolci e

Becker (2006), Dolci e Becker (2007), Gassen, Ldbler e Bobsin (2009), Petrini e Pozzebon (2000) e

Peixoto, Cyrino e Braz (2009), e estdo apresentadas a seguir:

Uso de dados atuais, confiaveis e consistentes;

Fécil utilizagdo e trabalho com grande volume de dados;

Acessivel e agil;

Proporciona agilidade, comunicagéo, distribuicdo de dados e integragdo com outros
sistemas;

Auxilia as tomadas de decisdo e diminui custos;

Possui dados relevantes e de valor estratégico;

Abrangéncia e interacdo com desenvolvedores e Usuario.

J& a inovacdo em servigos foi caracterizada de acordo com as tipologias explicitadas por

Sundbo e Gallouj (1998), a saber: inovagdo de produto, inovagdo de processo, inovagdo gerencial,

inovagdo de mercado e inovagdo contingencial.

Desta forma, o modelo conceitual de pesquisa propde que a adogdo de um sistema de

informag&o sd gera de fato uma inovacéo em servigo quando:

Sua enorme quantidade de dados, mesmo sendo atuais, exatos, consistentes e confiaveis, e
facilmente interpretados pelos seus usuérios, consegue fornecer novos servigos, ou seja,
gerar inovagdes de produto;

A ferramenta de facil acesso, segura, que diminui o tempo de execucdo das atividades,
realiza processos de comunicagdo, distribui dados e interage com outros sistemas de
informagdo, internos ou externos & organizacdo, consegue modificar procedimentos
prescritos para a elaboracéo e producéo de um servi¢o ou nos procedimentos de atendimento

do usuério e de entrega do servico, ou seja, gerar inovagdes de processo;
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e A ferramenta que subsidia a tomada de decisdo, diminui custos e que tem relevante valor
estratégico consegue introduzir artefatos gerenciais ou modelos de gestdo, ou seja, gerar
inovagOes gerenciais;

e Os dados, mesmo possuindo alto grau de abrangéncia entre diferentes grupos de usuarios
beneficiados pelo sistema, conseguem realmente descobrir novos mercados com a
identificacdo de nichos ou com a mudanca de comportamento da organizagdo no mercado
em que ela esta inserida, ou seja, gerar inovagGes de mercado;

e A ferramenta, mesmo que privilegiando a percepcdo dos usuarios e desenvolvedores da
tecnologia, consegue de fato resolver problemas do usuario através da interatividade e
coproducéo do servico, ou seja, gerar inovagdes contingenciais.

Assim, a seguir é apresentada uma figura que busca ilustrar de modo didatico o modelo

conceitual objeto central deste texto.

Figura 1: Modelo Conceitual de Pesquisa em Sistemas de Informacdo e Inovagdo em Servicos
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Fonte: Elaborada pelos autores, com base em Aradjo (1995), Sundbo e Gallouj (1998), Petrini e Pozzebon (2000), Dolci
e Becker (2006), Dolci e Becker (2007), Gassen, Lobler e Bobsin (2009), Peixoto, Cyrino e Braz (2009).
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5 CONCLUSOES

O estudo em tela buscou apresentar uma proposta de modelo conceitual de pesquisa que
represente como a adocdo de sistemas de informagdo pode gerar inovagdo em Servigos para as
organizacdes, de acordo com as tipologias explicitadas por Sundbo e Gallouj (1998). Apds a
realizacdo da revisdo tedrica das duas perspectivas foi possivel constatar como caracteristicas
inerentes aos sistemas de informacgdo podem influenciar em mudancas das organizagdes para que
estas sejam consideradas inovadoras em servigos.

O produto final deste ensaio, que é a proposta de modelo conceitual, parece corroborar com
a afirmacdo do estudo seminal de Rogers (1995) ao tratar das muitas vezes em que 0s termos
inovagao e tecnologia sdo usados como sinGnimos, pois nem sempre se tem sistemas de informagao
que proporcionem efetivas inovagdes em servicos.

Para que isto ocorra, de acordo com o modelo conceitual proposto, é preciso que as
principais caracteristicas dos sistemas de informagdo aqui identificadas sejam capazes de gerar
inovagOes de produtos, inovagdes de processos, inovagdes gerenciais, inovagdes de mercados e
inovagdes contingenciais.

E valido salientar que os pontos aqui apresentados podem representar possibilidades de
reflexdo e de fomento a outros estudos que possam reavaliar a tematica, tanto abordando outras
caracteristicas de sistemas de informacéo e tipologias para inovagdo em servigos, quanto utilizando-
se de outras metodologias de pesquisa, inclusive aplicando empiricamente 0 modelo conceitual de

pesquisa apresentado.
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