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REsSuUMO

A inovagdo ¢ um dos principais desafios enfrenta-
dos actualmente pelas empresas. Contudo, o seu
significado é pouco compreendido, em especial no
sector dos servicos. Este trabalho pretende apon-
tar as diferencas entre a inovacao nos servicos e na
industria, definir o que é inovacdo nos servicos e
discutir quais as variaveis ¢ modelos mais adequa-
dos para estudar inovag¢io neste sector.
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INTRODUGCAO

O sector dos servicos tem um enorme peso na cria-
¢io de emprego e na criacio de riqueza nos paises
da OCDE. Contudo, a investigacdo desenvolvida
para estudar a inovacdo neste sector estd ainda
numa fase inicial.

Este trabalho tem por objectivo clarificar um con-
junto de conceitos relacionados com inovac¢io em
particular nos servicos. Divide-se em quatro
partes: na primeira parte tentamos definir inovagio
através de uma revisao de literatura; na segunda
comparamos o sector industrial com o sector dos
servicos; na terceira parte conceptualizamos ino-
vacdo nos servicos; e, finalmente, discutimos a
relevancia de modelos e vatidveis na métrica da
inovacio no sector dos servicos.

1. COMO DEFINIR INOVACAO?

Inovacio é uma palavra amplamente utilizada, mas,
muitas vezes, pouco compreendida. Desde os
primérdios da civilizacio que os seres humanos
tiveram de encontrar solu¢Ges para novos problemas
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e necessidades que iam surgindo. Servem de exem-
plos, os numeros, o alfabeto, a primeira maquina de
impressdo, o avido, os satélites, entre outros.

Actualmente, a literatura sobre inovagao é ampla e
abundante, no entanto parece ser consensual a sua
definicdo como um fenémeno multidimensional
de natureza sistémica.

A inovacio refere-se a conjugacao de um conjunto
de competéncias, conhecimentos, recursos e quali-
ficagGes para por em pratica uma ideia no mercado
de forma sustentavel, que podera ser desencadeada
pela empresa internamente, por motivos relaciona-
dos com a estratégia de mercado, ou impulsionada
pelos consumidores (mercado).

O conceito de inovagio inclui a introdu¢ao de uma
nova ideia (inovacio radical) ou a exploragido de
uma ideia ja existente (inovacdo incremental).
Sendo um conceito amplo, ndo deve ser confundi-
do com invencdo ou alta tecnologia, uma vez que
“¢é holistico, envolve a aplicagdo comercial das
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invencdes, [...], incorpora desde os aspectos de cria-
¢do e descoberta até aos de difusdo e aplicacio”
(Deakins e Freel, 2003: 167). Sera importante sub-
linhar que por vezes se torna dificil transformar
invencdo em inovacio porque o processo de comet-
cializacio falha ou o mercado ainda nao esta
preparado para receber o produto ou servigo. Neste

sentido este processo ¢ continuo, podendo uma ino-
vacdo envolver varias invencoes. A Figura 1 tenta
sintetizar o conceito de inovagao como processo.

Varios autores e organizacdes tém tentado definir
o que ¢ inovacdo. O Quadro 1 apresenta algumas
dessas definicoes.

Figura 1 - Inovagdao como um Processo
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Fonte: Elaboragao prépria

Quadro 1 - Inovagido: algumas Defini¢oes

produto ja existente);

>

exportagao);

facturados;

complexos e por relagdes interactivas.”

mercado.”

Inovagio pode ser definida como:

1. “Aintrodu¢io de um novo produto (ou uma melhoria na qualidade de um

A introdugio de um novo método de produgao (inovacio no processo);
3. A abertura de um novo mercado (em particular um novo mercado para

4. Uma nova fonte de fornecimento de matérias-primas ou de bens semi-
5. Uma nova forma de organizacao industrial.”

“ Um instrumento dos empreendedores, através do qual estes exploram a
mudanga como uma nova oportunidade para um novo produto ou setrvi¢o.”

“Um fenémeno complexo. O processo através do qual a inovacao emerge nao
segue um padrio linear, é caracterizado por mecanismos de feedback

“Processo de transformar oportunidades em novas ideias colocando-as no

“Inovagao no produto (um melhor desempenho ou alargamento das possiveis

Autores

Schumpeter
(1934: p. 66)

Drucker
(1985: p.20)

Kline and Rosenberg
(1986: p. 283)

Tidd, Bessant e Pavitt
(1997: p.24)

aplicages do produto ou do servigo). Inovagao no processo que se pode
manifestar na melhoria do desempenho do préptio processo (processos mais
integrados ou mais automatizados; aumento de flexibilidade; melhoria na
qualidade; melhoria na seguranca ou redugio de danos ambientais) ou dos
procedimentos de logistica e controlo (permitindo que melhore o
planeamento e a rota de mercadorias, aumente a flexibilidade da distribuicao;
melhore o controle de stocks).”

Ministério da Ciéncia
e da Tecnologia
(2004: p.17)

Inovar é muitas vezes ‘“desconfortiavel” para as
empresas, envolve mudanca e assun¢do de riscos.
Contudo, a sobrevivéncia das empresas depende das

suas competéncias para inovar, principalmente em

mercados com caractetisticas de concorréncia petfei-
ta onde a homogeneidade dos produtos implica
sucessivas reducdes nas margens comerciais e em
sectores sujeitos a turbuléncias e a rapidas mudangas.
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2. INOVAGCAO NA INDUSTRIA VERSUS
INOVACAO NOS SERVICOS

Nos ultimos anos foram desenvolvidos indicadores
para medir a inovagao, com o objectivo de a com-
parar entre sectores ¢ entre paises. Na Unido
Europeia, o European Innovation Scoreboard
(EIS) tenta quantificar a inovagio através da cons-
trucdo de um conjunto de indicadores que pet-
mitem fazer o ranking dos paises envolvidos. O EIS
¢ constituido por varios indicadores, pertencentes a
4 grandes grupos (Recursos Humanos; Criacio de

Conhecimento; Transmissio e Aplicacio do
Conhecimento e Inovacdo Financeira, Oufputs e
Mercados) que permitem construir o indicador
agregado, denominado por Summary Innovation
Index (SII). A vantagem deste indice ¢é a de facilitar
o ranking dos paises, contudo como ¢é agregado nio
permite visualizar outro tipo de informacio rele-
vante, nomeadamente para a compreensio das
razbes subjacentes as diferencas entre sectores. A
Figura 2 apresenta o posicionamento dos varios
paises atendendo ao SII.

Figura 2 - Média dos Paises SII
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Fonte: European Commission, 2004

A maioria dos indicadores do EIS foi pensada essen-
cialmente para o sector industrial, o que justifica que
alguns indicadores sejam pouco apropriados as cara-
cteristicas do sector dos servicos. Contudo, a tercia-
rizacdo das economias dos pafses mais desenvolvi-
dos impde alteracdes. De acordo com dados da
OCDE (2005a), os servicos tém-se expandido nas
décadas recentes e representavam 70% do valor
acrescentado nos paises da OCDE no ano 2000. O
mesmo relatério indica que alguns servigos sio mais
inovadores do que a industria, por exemplo, os
Knowledge Intensive Services. Contudo, nos
servicos “a forma como se processa a inovagiao é
menos compreendida [...], comparativamente com a
industria muitas inovacoes nos servicos nio sio tec-
nolégicas e resultam de pequenas melhorias incre-

mentais no processo e procedimentos que nio
requerem I&D formal” (OCDE, 2005a: 5).

A inovagio torna-se bastante mais dificil de estu-
dar nos servicos. Enquanto no caso da industria,
uma invencdo pode ser mais facilmente transfor-
mada num produto patenteado protegido da imi-
tacdo, no caso dos servicos, a sua natureza e carac-
teristicas dificultam a inven¢do com caracter dis-

ruptivo, pois sdao facilmente imitaveis, o que se
traduz numa maior prevaléncia de inovagbes de
caracter incremental. A estratégia de introduzir
melhoramentos, em vez de um novo servico, justi-
fica-se pela necessidade de minimizar o risco e evi-
tar o efeito free rider.

O Grafico 1 compara alguns indicadores de ino-
vacdo do sector dos servicos e da industria para
Portugal e mostra o peso das alteracdes nio tec-
noldgicas no sector dos servicos.

Grafico 1 - Comparagao entre Inovagio na
Industria e nos Servigos (Portugal — 2002)

Fonte : 2004 European Innovation Scoreboard
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Neste contexto, a crescente terciarizacio da
propria inddstria também se reflecte em produtos
“hibridos”, onde o cliente adquire um pacote que
inclui produtos e servicos, isto é, a indudstria tem
vindo a acrescentar servicos aos seus produtos
como estratégia de diferenciacio face aos concor-
rentes. De acordo com a OCDE (2005a: 06), em
meados da década de noventa os servicos repre-
sentavam 25% do valor acrescentado aos bens
industriais contra os 15% registados na década de
setenta. Os udltimos estudos reafirmam as
mudancas que estdo a ocorrer na inddstria e nos
servigos: “the manufacturing sector is taking on
characteristics of the services sector, with a grow-
ing share of services occupations and more reve-
nues being derived from services, whereas services
are becoming more like manufacturing as they have
growing impacts on others sectors of the econo-
my”(OCDE, 2005c¢: 37). Esta dinamica entre os
sectores torna ainda mais complexo o estudo da

INOVacgao Nos servicos.

3. EM QUE CONSISTE INOVAR NO
SECTOR DOS SERVICOS?

A inovagdo nio ¢ um processo imediato e linear,
para a estimular ¢ crucial dinamizar um conjunto
de actores/politicas em simultineo. Os estudos
sobre a inovacdo devem considerar as caracteristi-
cas das economias actuais.

No caso da Unido Europeia, de acordo com dados
do Eurostat (2004), os servigcos foram o unico sec-
tor que criou emprego nas ultimas duas décadas.

Esta tendéncia também se verificou em Portugal,
onde em 2002, o sector dos servigos representava
54% em termos de populagio activa e 67% do
Valor Acrescentado Bruto (VAB), enquanto o sec-
tor agricola absorvia apenas 12% do emprego e
contribuia com 4% para o VAB (Graficos 2 e 3).
Os servicos tornaram-se o sector mais dindimico da
economia, com o comércio, os transportes ¢ comu-
nicacdes, o turismo e os servicos financeiros a
apresentar taxas de crescimento muito positivas.

Grafico 2 - Repartigao do VAB - 2002
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Fonte: INE

Grafico 3 - Reparti¢cao do Emprego - 2002

m Senigos 54%

® Industria, Construgéo e
Energia 34%

O Agricultura, Sivicultura e
Pescas 12%

Fonte: INE

Contudo, o sector dos servicos ¢, ainda, um sector
relativamente pouco investigado, sobretudo, no
que respeita a inovagio. O que se justifica em parte
pelas caracteristicas do sector, nomeadamente a
heterogeneidade das actividades' (dimensdo e mer-
cado) e a imaterialidade e intangibilidade (que se
traduzem em duas caracteristicas econémicas ine-
rentes as transaccoes: 0s servicos sao efémeros e,
por vezes, o consumidor participa no processo de
produgdo, o que envolve uma forte interacc¢do
entre o produtor/consumidor e consequente cus-
tomizacio, caso evidente nos servicos de consulta-
doria, advocacia, engenharia, entre outros.

Os aspectos enunciados justificam a existéncia de
poucos estudos sobre servicos e, particularmente,
sobre inovacio no sector dos servigos, cujos primeiros
estudos surgiram apenas na década de noventa. O
Quadro 2, aponta trés definicGes de inovagio nos
servicos, interessante serd notar que duas das
definicoes sio comparativas com o sector industrial.

Quadro 2. Inovagido nos Servigos

Inovagao nos servigos.... Autores

“Inovacio nos servicos refere-se
essencialmente a pequenos
ajustamentos nos procedimentos de
caricter incremental e raramente
radical. O tempo necessario para o
desenvolvimento da inovacio nos
servicos ¢ geralmente curto (...). O
processo de inovagdo nos servigos ¢
normalmente muito pratico.”

Sundbo e
Gallouj,
(1999: p.9)

“Inovagio nos servigos € por defini¢ao
multidimensional. Quando comparado
com a industria, por exemplo, a
inovacio nos servicos caracteriza-se
por uma maior énfase na dimensio
organizacional (novos conceitos de
servico, novos interfaces com os
clientes novos sistemas de distribuicao)
comparativamente as opgoes
tecnoldgicas.”

Van Ark ,
Broesma e
Hertog
(2003: p.5)

“Comparativamente com a industria a
maiotia das inovagbes nos setvicos sao
niao tecnolégicas e resultam de
pequenas melhorias incrementais no
processo e nos procedimentos que nao
requerem I&D formal.”

OECD
(2000: p.16)
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Tradicionalmente associam-se ao sector dos
servicos taxas de crescimento de produtividade
baixas, o que podera estar associado as dificuldades

em medir inovacao nos servicos.

Nos servicos, a inovagdo esta frequentemente rela-
cionada com o conhecimento tacito, implicito a
empresa, muitas vezes relacionado com as com-
peténcias dos recursos humanos, ou seja, a ino-
vacio assume uma dimensio ndo tecnolégica, mais
intangivel e, por conseguinte mais dificil de medir
recorrendo aos indicadores actualmente existentes,
tais como o SII. A inovacdo neste sector baseia-se,
muitas vezes, em novas formas de organizar os
recursos humanos, na promogao dos relaciona-
mentos de caricter informal para potenciar a pat-
tilha de informacdes e desenvolver o espirito de
grupo, na reducio do uso de determinados materi-
ais e poupancas de energia ou consumiveis, em
alteracOes nas estratégias de marketing, na criacio
de novos interfaces com os clientes, de novos
canais de distribuicio, de novas técnicas de gestdo
ou de aumento de flexibilidade das empresas.

Ha também que salientar que a inovagao nos servicos,
em muitos casos, funciona em Ciclo Revetso (Barras,
1986: 165), isto ¢, as empresas adoptam uma nova
tecnologia, por exemplo uma tecnologia de infor-
magdo e comunica¢ao para melhorarem um processo
existente (inovac¢do no processo). Numa segunda fase
essa melhoria do processo gera uma melhoria signi-
ficativa na qualidade e na distribuicdo dos servicos
fornecidos, e, finalmente numa terceira fase, a tec-
nologia funciona como base para um novo servico
(inovagio no produto).

As tipologias de inova¢do no caso dos servigos
apresentam algumas particularidades. A inova¢io
no produto no sector servicos pode ser mais uma
questdo de moda, ou seja, “muitas e vezes as
empresas ndo tém uma estratégia para inovarem e
seguem a tendéncia do mercado” (Hauknes, 1998:
32). A inovacdo no produto, tanto no processo
como ao nivel organizacional ocorrem em simulta-
neo (OECD, 2005a: 10).

A inovacio no processo estd directamente relaciona-
da com os procedimentos do processo de producio
dos servigos e com a sua venda aos clientes, uma vez
que sdo produzidos e consumidos em simultineo.
Devido as suas caracteristicas, “a inova¢ao no proces-
so nos servicos é conduzida pela oferta |...], alguns
padroes sdo operacionais, baseiam-se no conheci-
mento tacito, por exemplo nos servicos de limpeza,
servicos pessoais e saude ou restaurantes” (Hauknes,
1998: 32). Para Sundbo e Gallouj, a inovagiao no
processo no sector dos servicos pode dividir-se em
duas categorias: “inovac¢do no processo de producio
(back office) ou inovagio no processo de distribuicao
(front office)” (1999: 8). A inovacio organizacional
que se refere a organizacio e estrutura das empresas
podera ser necessitia para integrar a inovagao no
processo. Adequar a estrutura da empresa a essa nova
realidade, pode implicar a adopgdao de uma nova
matriz organizativa e ¢ assumida como relevante para
os servicos (Hollenstein, 2000: 11).

Sundbo e Gallouj (1998) categorizaram a inovagio
nos servicos em 5 tipos de acordo com as suas
motiva¢bes e natureza da empresa que presta o
servico (Quadro 3).

Quadro 3 - Formas de Inovagio nos Servigos

para Pequenas empresas

Formas de Caracteristicas de
Inovagio Customizagio
~ Os produtos sio feitos
Inovagao . ;
“ .., clientes especificos, atendendo
por medida

Fornecedor de Servigos Exemplos

Projectos de
arquitectura ou

Inovagio Ad
Hoe

Inovagao
baseada em
Recombinagd
es ou
Arquitectural

Diferenciaciao
ou inovagao
adjunta

Inovagao
baseada na
distribuicio

20s seus pedidos e necessidades.

Implementagdio de um setvico
que requer uma adapta¢io a um
cliente especifico. Solugao de um
problema em cooperagio com o
cliente de uma forma interactiva e
no contexto de um cliente
especifico.

Novos produtos sio obtidos
através da dissociagio ou de
novas combinagoes de elementos
dos servicos standartizados.

Novos produtos sao obtidos
através da adicio de setvicos
periféricos novos ou melhorados.

Quando o modo de entrega ou de
interac¢do com o cliente é
alterado.

Servigos operacionais engenharia

Servicos  Conhecimento

Intensivos 5
Consultadoria,
advocacia,

Fornecimento de setvicos

por “experts” em
determinada matéria

Servicos Financeiros

Servigos Operacionais

Comércio

Servicos Financeiros

Servigos Operacionais

solicitadores

Créditos ao
consumo,

Contas poupanga
reformados

Venda do
automovel
associada a um
servico de crédito;
Assisténcia pos-
venda

e-commerce;
e-banking

Fonte: Sundbo e Gallouj, 1998, adaptado
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No sector dos servicos a inovagao é muitas vezes
customizada, ou seja, para resolver problemas que
surgem, virada para o cliente, tendo um caracter
incremental. A natureza da inovacdo neste sector
determina a necessidade de encontrar novas for-
mas de medir inovacio incluindo as dimensées
“ndo-tecnologicas” e alguns indicadores de Anow-
ledge  management aplicaveis em termos micro
econdmicos as empresas. A dificuldade em definir
0 que ¢ um servico traduz-se na dificuldade em
medir a sua performance “output can generally be
characterised as being of intangible nature”
(Nielson, 2004: 3).

O processo de inovagdo nos servicos funciona em
rede, entre o sistema interno e o ambiente externo. A
organizagio interna da empresa pode ser mais favore-
cedora do intraempreendedorismo, isto ¢, do apare-
cimento e desenvolvimento de novas ideias no intetior
da empresa que a podem diferenciar no mercado.

As redes de inovagdo envolvem empresas dos sec-
tores dos servigos e industrial em trabalho conjun-
to, pelo que, qualquer estudo do sector dos
servicos ndo se podera dissociar dos outros sec-
tores. Muitas industrias integram nas suas fungdes
de producio a prestacdo de servigos, tornando-se
“hibridas”. Howells (2000: 11) refere que “IBM
and Siemens now derive more than 50% turnover
from services activities”. Também ¢ verdade que o
outsourcing ganha peso, pois actualmente as
empresas ndo se limitam a subcontratar servicos de
limpeza ou catering, mas também servigos na area
das Tecnologias de Informacio e Comunicagio e
outros menos tradicionais. O processo de inovagio
esta assim dependente destas relagbes em rede
entre a industria e os servicos, onde cada um dos
sectores assume alternadamente o papel de
fornecedor ou de cliente.

Em suma, o peso do sector dos servicos nas
economias desenvolvidas ¢ inequivoco, justifican-
do-se a importancia dos estudos nesta area, recente
e pouco investigada, pelo contributo que podem
dar para o seu conhecimento e compreensio, prin-
cipalmente no que respeita a inovagao.

4. CoMO MEDIR INOVACAO NOS SERVICOS?

De acordo com Rogers ¢é consensual a dificuldade
em medir inova¢io de uma forma rigorosa: “inno-
vation covers an extremely broad range of activi-
ties witch varies between firms” (Rogers, 1998: 2).
Na pratica quando uma entidade lanca um ques-
tionario cotre semptre o risco de os inquiridos
terem a sua propria interpretacio do conceito de

inovacido. Assim, de acordo com o mesmo autot,
as entidades devem estar preparadas e “accept the
fact that respondents will use varying interpreta-
tions” (Rogers, 1998: 2). Na verdade, o termo ino-
vacio pode ser interpretado de maneiras diferentes
pelas empresas, o que dificulta a sua medicio.

Quando nos reportamos a inovagao nos servicos, o
desafio da métrica é ainda maior. A intangibilidade, o
consumo e produgao em simultineo, a impossibilidade
de armazenamento, sdo algumas das caracteristicas que
dificultam a medi¢ao da inova¢ao nos servicos.

Um estudo efectuado por Licht, Ebling, Janz,
Niggemann, (1999: 7) considera que, por um lado,
“Iinnovation in service is often more closely con-
nected to the way products are delivered, so the
productivity measurement in services atising due to
the use technologies is difficult;
Technological change is for example associated
with the number of the hours during which a ser-

of new

vice can be delivered or with improvements in the
spatial dimension of services; The multidimensiona-
lity of service sector innovation output partly
explains the existing problems in tracking producti-
vity growth of services”. Estes autores também
defendem que a medi¢do da inovacdo nos servigos
devera considerar a heterogeneidade do sector, o
elevado numero de pequenas e médias empresas e as
contingéncias financeiras de muitas empresas desta
dimensio: “SME’s of service’s sector traditional seg-
ments (e.g. carriers, logistics, trade) do often not
possess the internal resources to exploit the oppor-
tunities of the information and communication
technologies. SME’s are substantial problems to
overcome in adapting modern 1&C technologies.
The start up costs of these new technologies
includes not only capital investment directly
required for this purpose, but also the substantial
indirect outlay for generating the requisite human
capital.” (Licht, Ebling, Janz, Niggemann, 1999: 39).

Evangelista, Sirilli e Smith, apontam que, para
medir inovagao nos servigos, ha que considerar trés
dimensodes: “a distingdo entre produto e processo,
a identificacio dos principais componentes das
actividades inovadoras e despesas em inovagio e a
medi¢do do impacto econémico da inovagido”
(1998: 12).

Alguns estudos parecem mostrar que algumas varia-
veis sdo fundamentais para a medi¢io da inovacio
nos servicos, nomeadamente, o0s
humanos, o investimento em bens de capital, a
organizativa das empresas e O

empreendedorismo. Ao inverso, algumas variaveis

recursos

estrutura
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usualmente utilizadas nos inquéritos efectuados
pela Unido Europeia e E.UA., respectivamente

1&D e Patentes parecem ser menos precisos na
medicdo da inovagio nos setvicos (Quadro 4).

Quadro 4. Consideragdes sobre Variaveis Utilizadas na Métrica da Inovagdo nos Servicos

Variaveis

Concorténcia
internacional no
sector dos servicos

Recursos Humanos

Investimento em
bens de capital

Estrutura
organizacional e
aspectos associados

Consideragdes
As cinco mais relevantes

As caracteristicas dos servigos dificultam a sua exportagio, sendo muitos considerados como
bens nao transaccionaveis. Contudo, alguns estudos mostram que as empresas que exportam
ou que tém capital estrangeiro (multinacionais) tendem a ser mais inovadoras. (Licht, Ebling,
Janz, Niggemann, 1999: p.10; Frenz, Ietto-Gillies, 2003: p.17).

E assumida a importincia da qualificagio dos recursos humanos neste sector, o que se justifica
pela ligagio entre a prestacio do servigo e a sua produgio. O conhecimento tacito detido pelo
staff ¢ uma mais valia para a empresa e pode ser um factor de diferenciagio face a
concorréncia, “employee experience and expertise that constitute the know-how of service providers”. (Licht,

Ebling, Janz, Niggemann, 1999: p.15).

Sobretudo quando estao relacionadas com a compra de equipamento associado a Tecnologias
de Informagio e Comunicagao tém um efeito positivo sobre a inovagao nos servi¢os, uma vez
que tornam a sua distribui¢io e comercializacio mais “friend)y” para os clientes, como afirmam
os autores esta variavel “closely related 1o i tion activities t one quarter of the total innovation

expenditure, service which is related to ICT” (Licht, Ebling, Janz, Niggemann, 1999: p.15).

Os aspectos de natureza nio tecnolégica associados a organizacao parecem ser relevantes para
medir inovagdo nos servigos, o aumento da produtividade nas otganizagdes no ultimo século
deveu-se essencialmente a inovagbes organizacionais, por exemplo o Fordismo e o
NeoFordismo, o sistema just in time dos japoneses, entre outras (Sanidas, 2005: p.24,25). No
caso dos servigos verifica-se “strong synergy between introduction of new forms of organization and
performance and innovative capacity of firm .. .establishing the firm as a learning organigation characterised by
decentralized responsibility, team work, circulation of employees between depariments and investment training
ba a positive impact on a series of performance variables.” ( Johnson, 2000, p.16).

Alguns dados parecem mostrar que as novas empresas tém um papel mais importante na

A I&D formal tende a ser baixa nos servicos, a customizagio dos servicos reflectem-se numa
investigagdo mais pratica e com objectivos de resolu¢ao de problemas e necessidades
detectadas muitas vezes no momento da venda ou distribuicao dos servi¢os. Defendendo-se

# of R&*D

dification of the traditional treat

As patentes sio menos significativas nos servicos, ainda que algumas empresas as utilizem para
manter vantagens de first mover, serve de exemplo a eBay, que baseou numa patente a sua
vantagem no mercado (OCDE, 20055): p.55). Numa economia de conhecimento as patentes

Lundvall 2000: p.15).

Rl [ T e ——— e N T R
As duas menos relevantes
1&D
que a sua imaterialidade e intangibilidade exigem ‘@
in firm surveys” (Licht, Ebling, Janz, Niggemann, 1999: p.6).
Patentes

tornam-se “less important. .. are easy to cop
) becanse of their often marginal nature and limited scope of intellectnal property rights” (Johnson e

Em suma, podemos constatar que medir inovacio
nos servigos exige um esforco adicional, e que muitas
das variaveis consideradas importantes para a indus-
tria podem ser desadequadas para os servigos.

Os modelos mais utilizados para medir inovagio, tais
como, as curvas S (tecnologia), o modelo de ino-
vacio distuptiva de Christensen (2000) e o modelo
do Design Dominante de Utterback (1994), apenas
consideram aspectos de caricter tecnolégico sendo
dificil adapta-los aos servicos. Estas considera¢oes
levam-nos a reflectir sobtre a necessidade de desen-
volver modelos e adequar vatidveis para melhor
compreender uma area de investigagio emergente
no ambito das ciéncias sociais.

CONSIDERACOES FINAIS

Se a inovagdo é um fenémeno complexo e multidi-
mensional, estuda-la no sector dos servicos, torna-se
uma tarefa exigente, que ¢ dificultada pela intangibi-
lidade e heterogeneidade dos servicos e pelas inter-
acgoes entre O SECtOr SEIVigos € Os outros sectores.
Atendendo ao peso dos servicos nas economias oci-
dentais e ao seu contributo para a ctiagdo de emprego
e riqueza, urge comecar a estuda-los e desenvolver
modelos que se adaptem as suas particularidades.

NoTAS

! Algumas tentativas de clusteriza¢do do sector dividem-no em
9 grupos: Comércio por grosso, comércio a retalho, hotéis e
restaurantes, transportes ¢ comunicagdes, Banca e seguros,
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agéncias imobilidrias, servicos de I&D e de tecnologias de
Informacdo, servicos para empresas e servicos pessoais.

(Hollenstein, 2000: 17).
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