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RESUMO

Este artigo tem o objetivo de contribuir com a discuss&o analitica sobre a
importancia da prestacdo de servicos no comercio de Trés Lagoas MS,
contribuido para o Desenvolvimento Local. Especificamente, o presente
artigo apresenta a metodologia de pesquisa bibliografica baseada em
livros de autores da area, periédicos, meio eletrénico e, ainda utilizou um
estudo de caso para evidenciar a relagdo com 0s conceitos tedricos
abordados no artigo. O Municipio passa por um crescimento urbano
vinculado aos novos fluxos criados pela industria, na qual a expansao
acelerada do PIB, trabalho e renda. O dinamismo dos movimentos e a



intensificacdo dos contrastes entre a riqueza e a pobreza sao 0s que mais
se evidenciam.

Palavras-chave: Prestacéo de Servigo; Trabalho; Renda;
Desenvolvimento Local.

INTRODUCAO

O setor de servigos, nas Ultimas décadas tem despertado
importante papel desempenhado na economia brasileira, especificamente
nos municipios em crescimento. A importancia dos servicos na
manutengdo e ampliacdo dos niveis de emprego tem gerando renda
compondo o valor agregado nas principais economias e é de interesse de
investigacdes sobre a variedade e qualidade das atividades de servigos e
sua inter-relagdo com os demais setores da atividade econ6mica local.

Ponto central no setor de servicos tém sido a adocéo e a
difusdo de novas tecnologias da informacdo e da comunicacdo. Estas
impactam na configuracdo dos servigcos induzindo desenvolvimento
tecnologico.

O artigo por objetivo de discutir a inovagdo no setor de
servigos e o desenvolvimento local.

Os estudos sobre inovacdo partida dos trabalhos de
Schumpeter, que associou a inovagao a possibilidade de desenvolvimento
no sistema capitalista (SCHUMPETER, 1985).

A andlise do processo de inovacdo no setor de servigcos
iniciou-se no final dos anos 1980. A relacdo servico e desenvolvimento
passaram a ser objeto de atencdo pelas especificidades que caracterizam

0s servicos e pela sua expansdo associada ao processo de



internacionalizacdo, bem como sobre a possibilidade de que estratégias de
desenvolvimento local possam ser associadas com as atividades de
Servigos.

Para apresentar esta discussédo o artigo esta organizado em
trés partes: primeiro a introdugdo, na segunda, a abordagem de servicos,
inovacdo e desenvolvimento, contextualizando o processo de inovagéo e
as interpretacdes sobre o papel dos servicos sobre desenvolvimento local,
construida sob os métodos bibliograficos e estudo de caso.

Na terceira parte, procurou-se apresentar a relagdo entre
servicos e desenvolvimento local com base em duas linhas de
investigacdo e na terceira os resultados e discussdes. E as consideragfes
finais, com as principais abordagens do debate, bom como sinalizando
alguns desafios empiricos entre inovacdo em servicos e desenvolvimento

local.

1 SERVICOS: UMA DEFINICAO

O processo produtivo em servigos possui as suas peculiaridades,
ou seja, a prestacao de servigo, seus resultados, e os diferentes aspectos
gue interferem na proviséo de um servico.

A literatura especializada, demonstram seus limites a quanto ao
conceito e a andlise generalizada de servigos. Nas pesquisas econémicas
COmo nas pesquisas organizacionais, identificar-se um entendimento em
torno de trés principais caracteristicas de servicos (BARCET; BONAMY,
1999):

1) A imaterialidade, pelo fato de o resultado do servico ndo ser

tangivel, ou seja, ndo ser um objeto;



2) A perecibilidade, na prestacao do servico, 0 uso de um servico,
estao restritos ao mesmo momento no tempo de seu consumo;

3) A relagdo entre a co-producgédo, a avaliacdo dos resultados, e a
indicando que o cliente do servico tem um papel ativo na sua producao.

A definicdo técnica das atividades de servigo, no sentido em que
estdo associadas as caracteristicas, as propriedades dos resultados
dessas atividades (resultado intangivel e perecivel) e do processo
produtivo (forma relacional, com a participagdo ativa do cliente/usuario)
(GADREY, 1991).

Segundo Gronross (1993), o conceito de servico deve ter um
guarto aspecto/caracteristica: uma sequencia de atividades.

Ainda para Gronross (1993), a maioria dos servigos €: intangivel;
cadeia de atividades; produzidos e consumidos ao mesmo tempo, cliente
participa do processo produtivo.

Conforme Groénross (1993) os servicos sdo percebidos - e,
portanto, avaliados — de forma subjetiva. Mensurado através do grau de
intangibilidade, ou imaterialidade, quanto maior o servigo, maior € a
dificuldade de avalia-lo por parte do consumidor. Tal fato cria dificuldades
na gestdo da qualidade e do marketing de servigos, as quais se asseveram
guando estudamos o processo de inovacao.

Ainda segundo o autor, ndo ha em servigcos, “qualidade pré-
produzida para ser controlada com antecedéncia, antes de o servigo ser
vendido ou consumido” (GRONROSS, 1993, p.39).

Para Barcet e Bonamy (1994) a qualidade do servigo:

[...] € aquela esperada e antecipada. A verificagdo da
qualidade sera realizada apés a prestagdo do servigo.
N&o ha outro artificio que, permita objetivar a visdo do



ofertante e a do cliente. Portanto os processos de
qualificacdo deverdo, na auséncia de objeto, se apoiar
sobre outros elementos. (BARCET; BONAMY, 1994,
p.155).

Portanto, um servigo sera aquilo que o cliente percebe, ou
seja, o cliente tem um papel fundamental na avaliagdo do servico prestado
e, por meio desta, na configuracdo da oferta de servigo. A principal critica
€ quanto a limitagcdo da exploracdo dos clientes — ou usuarios — dos
servigos, a demanda é abordada de forma genérica ou homogénea e o
papel ativo do cliente/usuério na relacdo de servigco nos esclarece sua
participacdo ativamente na configuragdo do servico, tanto em seus
aspectos técnicos como relacionais (GADREY, 2001).

Nas diversas atividades de servicos, a imaterialidade, a ndo-
perecibilidade e a participacdo do cliente assumem papéis bastante
diferentes, limitando a definicdo quanto ao seu alcance no conjunto das
atividades de servico. Nos caixas autométicos, embora ndo haja prestacao
de servico sem a acdo do cliente, sua capacidade de influenciar o
andamento da prestagdo € minima, seguindo uma série de protocolos
definidos desse formato de prestacgéo.

Gadrey (2001) afirma que no servi¢o de transporte € possivel
considera a materializacdo através da observacdo dos resultados. Como
exemplo, o transporte de mercadorias teria resultados observaveis e
guantifichveis proximos da producéo industrial.

Outros exemplos de Gadrey (2001) como as atividades de
servico, como educacdo, salde, saneamento basico e outros,
considerados bens publicos, e pereciveis. Tais limitagdes consideram

outra matriz tedrica, abrangendo sua heterogeneidade e complexidade.



A légica do servico, as suas operacdes na prestacdo, o
componente relacional estd presente dependendo intensidade. Diferente
da producéo de bens, onde o produto pode ser elaborado e estocado para
ser consumido posteriormente, a producdo de servicos ndo se concretiza

sem a sua compra, ou seja, na demanda e oferta (GADREY, 2001).

2 A INOVACAO NO SETOR DE SERVICOS

Os estudos sobre a inovagao no setor de servigos sdo poucos
se comparados com os estudos do setor de producdo, e as principais
abordagens tedricas sobre a inovagdo no setor de servicos sao:
abordagem tecnicista, a abordagem baseada em servigos e a abordagem
integradora e se distinguem pela compreensao sobre os determinantes da
inovacdo em servigos, sobretudo na sua relagdo com as inovacdes
advindas do setor de producéo.

Segundo Sundbo e Gallouj (1998) inovacdo é a mudanca de
um negocio através da adicao de novo elemento, a combinagéo de antigos
elementos e fenbmeno que possa ser reproduzido.

Ainda conforme os autores, a inovagdo no setor de servigco
ndo é sO a inovacao tecnolbgica, ajuste em processos incrementais ou
radicais, a criagdo de conhecimento e ou informacdo, sendo essenciais
para o desenvolvimento econdmico e para as mudangcas sociais nos
paises.

A inovacéo em servigos, mais especificamente, Gallouj (2007)
esclarece que existem trés abordagens tedricas: abordagem baseada em

servicos, abordagem integradora e abordagem tecnicista.



Ainda de acordo com Gadrey (2001) e Gallouj (2007), a
abordagem integradora concilia inovacdo de bens e servicos baseada em
concepcgdes funcionais do produto; a abordagem tecnoldgica ou tecnicista
€ a introducdo de equipamentos ou sistemas técnicos na organizacéo e a
abordagem baseada nos servicos é a inovagdo na elaboragdo do servico
gue superam qualquer inovacao tecnolégica.

Os autores Gallouj e Weinstein (1997) nomeiam tipos de inovacao
ao setor de servicos, diferenciados quanto a sua intervencao,
caracteristicas e competéncias, sintetizadas a seguir:

1) Inovacéo radical - criacdo de produtos totalmente novos

2) Inovagéo de melhoria - alterac@o de alguma caracteristica
do produto

3) Inovagdo incremental por substituicdo ou adicdo de
caracteristicas - substituicAo ou da adicdo de uma determinada
caracteristica técnica ou competéncia necessdria para a produgdo ou o
uso do produto

4) Inovagdo ad hoc - construcdo interativa (social) de uma
solugdo para um problema particular apresentado por um determinado
cliente

5) Inovagédo por recombinagéo - criacdo de novos produtos a
partir de diferentes combinacdes de caracteristicas ou produtos existentes
€M NovosS USOoS.

6) Inovagcdo por formalizacdo - processo de nomear um
determinado servico e organizar sua sequencia.

Portanto a abordagem integradora procura envolver todas as
situagdes no processo de inovacgdo, seja na producdo de bens, seja na

producéo de servigos



3 DESENVOLVIMENTO LOCAL E O SETOR DE SERVICOS

As abordagens que prioriza as chamadas economias de
aglomeracdo, foca na aprendizagem, geracédo de conhecimento e inovacéo
a partir de processos interativos, 0s servicos sdo na maioria das vezes
vistos como facilitadores no processo de desenvolvimento local, ou seja,
como suportes a instalagdo e funcionamento das inddstrias, como
parceiros no processo de inovacao.

Moulaert e Gallouj (1993) relacionam o setor de servico e o
desenvolvimento local sob dois aspectos: o papel das economias de
aglomeracdo e a andlise do modelo de base econémica. Segundo os
autores, a economia de aglomeracdo esta associada ao conjunto de
facilidade proporcionada em determinada localizagdo quanto a
infraestrutura, reducdo de custos de transporte e de comunicacao,
beneficios da proximidade com universidades e centros de pesquisa, clima
propicio aos negdcios, dentre outros.

Segundo Gallouj (2007) o papel dos servi¢cos possui diferente
aplicabilidade. Os servicos publicos em geral constituem parte das
economias de urbanizacdo e os demais servicos especializados ou
intensivos em conhecimento como consultorias, centros de pesquisa
especializados, centros de formacdo de mao de obra dentre outros,
contribuem para a formacgéo de economias de localizacéo.

Ainda segundo Gallouj (2007) existe uma diferenca entre os
servigos prestados as familias — economias de urbanizagédo — e os servigcos
prestados as empresas — servigos especializados ou intensivos. O setor de

servigos desempenha um papel acessorio a inddstria.



Quanto ao desenvolvimento local, estd associado, as
iniciativas inovadoras, mobilizadora e potencialidades locais. Como
observa Haveri (1996, p. 45), “as comunidades procuram utilizar suas
caracteristicas especificas e suas qualidades superiores e se especializar
nos campos em que tém uma vantagem comparativa com relacdo as
outras regibes”.

Segundo Buarque (1999), o desenvolvimento econdmico local
pressupde uma dinAmica de base local, estimulando as diversidades
econdmicas e sociais, complementado de empreendimentos, a fim de se
gerar cadeias sustentaveis de iniciativas que promovam o bem-estar dos

cidadaos.

4 METODOLOGIA

A metodologia do presente artigo € um estudo de caso, que
segundo (Yin, 2005), refere-se a anélise de uma situacéo particular e uma
investigacdo dos fenbmenos ocorridos sem interferéncia significativa do
pesquisador.

Na entrevista pessoal e em profundidade, foi utilizado um
roteiro semiestruturado de entrevista com 10 questbes, baseadas nas
variaveis extraidas da revisdo de literatura referentes ao processo de
desenvolvimento da inovagdo em empresa de servigo.

A pesquisa contemplou todos os trabalhadores, independente
dos cargos e niveis e atividades. Uma entrevista em profundidade foi
realizada com o0 gerente um questionario e aplicado para os demais

trabalhadores.
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No més de Setembro de 2012, nos dias 14 e 15, foi realizada
a entrevista em profundidade totalizando mais de 4 horas de gravacao e
aplicado o questionario com 8 trabalhadores. Com o objetivo de aumentar
a validade do estudo, as informa¢des foram confrontadas com as do

gerente para confirma-las e valida-las.

5 APRESENTACAO DO CASO E ANALISE DOS
RESULTADOS

5.1 EMPRESA ESTUDADA

A Empresa, estudada é uma das lideres e atua ha 20 anos no
mercado local, quanto ao faturamento é media empresa, possui 9
trabalhadores sendo 5 entregadores, 2 administrativo, 1 financeiro e 1

gerente.
5.1.1 Os Modelos de inovacgéo

Segundo Gallouj e Weinstein (1997) aos modelos de
inovacgOes utilizadas sdo: radical, incremental, por meio de melhorias; ad
hoc, recombinacfes e por meio de formalizacdo, portanto infiniu-se, pelas
respostas tabuladas que a empresa A néo utiliza os modelos de inovagéo
radical e, ad hoc. S&o usados os demais: incremental, por meio de
melhorias (12%), recombinacdes (34%) e por meio de formalizacdo (22%).

Tal resultado reforca a colaboragédo de Gallouj e Weinstein (1997) quando
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afrmam nas empresas de servicos as inovacdes sdo normalmente

incrementais.

5.1.2 As Dimensdes da Inovacao

Para Gallouj e Weinstein (1997), a inovagdo ocorre em quatro
dimensbes: no servico, no cliente, na organizagdo e por meio de
tecnologias. Nas respostas analisadas inferiu-se que a empresa A inova
nas quatro dimensfes segundo as respostas do gerente da Empresa.
Quanto aos 8 trabalhadores foi possivel inferir inova¢do nos servi¢os, no

cliente, na organizagao e natecnologia.

5.1.3 Os Modelos de Desenvolvimento de novos Servi¢os

Quanto ao desenvolvimento de novos servigos, utilizaram-se
0s cincos tipos preconizada por Gallouj e Weinstein (1997). Neste caso o
gerente afirmou existir um processo informal, mas existe inovagbes nos
guatro modelos apresentados: processos internos, projetos internos,
projetos para clientes com clientes e por fim projetos com empresa
externa. Nas respostas dos trabalhadores foi possivel inferir respostas
diferentes: elas apontam para a utilizacdo de: processos internos
(100%); projetos internos (100%); e projetos para clientes (100%).
Quanto ao projeto com clientes foi citado por 6 dos respondentes (75%),
enquanto que projeto com empresa externa foi citado por apenas um

dos respondentes (12,5%).
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5.1.4 Os Indicadores de mensuracao

Conforme Gallouj e Weinstein (1997), os indicadores de
mensuracdo sdo seis: financeiros, competitividade, qualidade, custos,
eficacia e velocidade. O gerente relatou que as trés areas mensuradas séao
a area financeira, a de competitividade e a de custos. Quanto as
percep¢des dos trabalhadores foram undnimes em citar a area finanga; de
competitividade; de qualidade; de custos. A velocidade foi citada por 5

dos respondentes (62,5%).

CONSIDERACOES FINAIS

O artigo teve como propoésito articular dois temas - a
inovagcdo em servicos e o papel dos servicos no desenvolvimento local. As
guestbes tedricas e a andlise do estudo de caso permite avancar na
compreenséo da dindmica dos servicos, afetado por variaveis locais e de
inovacéo, protagonizando estratégias de desenvolvimento local.

A importancia que as atividades de servicos ostentam na
composicao do emprego e da renda nas principais economias, a caréncia
de investigacdes que associem a capacidade inovadora destas atividades
com o potencial de desenvolvimento local.

Com o presente artigo pudemos constatar que a definicdo dos
servicos e a mensuragdo da indugcdo em servicos sdo complexas, tanto
pela heterogeneidade quanto pelos ramos de atividades que compdem o

setor de servicos.
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As inovacdes sdo na maioria dos casos do tipo incremental e
por meio de melhorias, tem a sua organizacdo estruturada por processos
e, portanto proporciona a introducdo de inovacdes do tipo por
recombinacédo, a gestdo de projetos indica a utilizacéo do tipo de inovacgéo
por formalizagdo. Constatou-se que existe um ambiente corporativo
propicio a inovagdo por meio de um processo formal de desenvolvimento
de novos servigos, andlise de oportunidades, desenvolvimento da ideia
selecionada. Entretanto, também foi constatado que as inovacgdes
acontecem baseadas na informalidade, sem um processo formal,
decorrentes do conhecimento e experiéncia de seus trabalhadores. Estes
projetos sdo desenvolvidos para o atendimento das necessidades dos
seus clientes. Quanto a informalidade no desenvolvimento de novos
servigos foi possivel classifica-la como projetos internos. Ainda néo foi
formalizado nenhum tipo de acordo com empresas externas para o
desenvolvimento de novos servigos, entretanto a empresa analisa essa
possibilidade junto a uma empresa internacional.

Por dltimo, quanto aos indicadores de mensuracdo dos
resultados da inovagdo na empresa, sao utilizados indicadores financeiros
como aumento das vendas, retorno do investimento; quanto a
competitividade o principal indicador é o grau de lealdade e fidelizag&o de
seus clientes; a medicdo dos custos € uma preocupacdo fundamental e
prioritaria para a empresa.

As principais limitacdes do estudo foram as relacionadas ao
fato de ser um estudo de caso no municipio. Por outro lado, os resultados
permitiram apontar algumas contribuicbes para academia quanto ao

modelo de se estudar o processo de inovacdo em empresas de servicos e,
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também para o campo gerencial notadamente a necessidade de um

processo formal para o desenvolvimento de novos servigcos (DNS).
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