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RESUMO
Vista como uma preocupacédo mundial, a sustentatdidorna-se conscientizacéo global para
a inovacao nos servi¢os. Com vistas a isso, o@séadizado teve por objetivo identificar como
as publicacbes cientificas estao tratando a sasiédade na inovacdo de servico. Para tanto,
realizou-se uma pesquisa qualitativa, com finakdexploratoria e descritiva por meio de uma
revisao sistematica da literatura. A base de dselesionada foi a Science Direct e a busca foi
orientada pela 12 Lei da Bibliometria (Lei de Ziph partir disso, gortfolio analisado foi
composto por quatorze artigos, que tratavam tamadede distintas formas. Os resultados
obtidos demonstraram que a preocupacao com a wlstielade na inovacdo de servigos
impacta na geracado de vantagem competitiva. Obseswdambém que aspectos tecnoldgicos
direcionados a sustentabilidade e empregados pavagéo de servico, quando devidamente
explorados, ocasionam a aceitacdo de mercados emesgbem como a satisfacdo daqueles
ja consolidados. Por fim, constatou-se que ao derawi a sustentabilidade para o
desenvolvimento de inovacdes de servi¢os, novdssaide mercado surgem, o que, sob uma
abordagem holistica, reflete diretamente no redollecondmico-financeiro das organizagées,
assim como em transformacdes de habitos de conswlemrganizacdo da sociedade.

Palavras-Chave:Sustentabilidade; Inovacéao de Servico; Revisa@®&tica da Literatura.
1 INTRODUCAO

No contexto atual, tanto a inovacao quanto a staididade sdo preocupacdes
constantes para o mundo empresarial. Trata-sewdapustura que esta sendo adotada devido
a conscientizagcdo dos consumidores, empresas & exngéncias do mercado (GOUVEIA;
RIGHETTI, 2009). Neste sentido, torna-se necessdui® as empresas aperfeicoem seus
mecanismos de gestdo para a sustentabilidade,ais epuglobam os aspectos econémicos,
sociais e ambientais (KNEIPP et al., 2013).

Neste contexto, € impreterivel a adocdo de acGmsmdoras e sustentdveis para o
alcance de vantagem competitiva sustentavel, temredo de produtos, processos, servicos
ou negocios. Assim, a inovacao em servicos desgmapem papel importante no crescimento
econdmico proporcionando aprendizagem continua (MER JONG, 2010). Abordada sob
trés aspectos por Gallouj e Savona (2009), podem®iderada tecnicista, cujo fundamento
consiste na tecnologia, de servicos que estabphatieularidades e a integradora que tem a
funcao de estabelecer a harmonia entre produtelwig@s em uma estrutura conceitual.

Concomitante, tem-se a sustentabilidade como fuadtahpara a sobrevivéncia do
planeta, em todos os contextos, inclusive no amémpresarial (BELL;, MORSE, 2008).
Assim, sob a perspectiva da inovacdo, Schumpe@82jlsalienta que a toda inovacao
necessariamente representa um retorno econdomaac@iro, ao passo que Elkington (2001)
consolida que a sustentabilidade requer preocupegiapenas econdmica, mas também social
e ambiental.

A partir disso, a pesquisa desenvolvida teve pp@tiob identificar como as publicacbes
cientificas estéo tratando a sustentabilidade m&igéio de servigo. Para tanto, realizou-se uma
investigacdo qualitativa, exploratéria e descritp@ meio de uma revisao sistematica da
literatura na base de dados Science Direct.

Assim, além desta introducao, este estudo é compmmst outras quatro sessdes. O
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referencial tedrico que fornece subsidios conceityeara a investigacdo realizada. Os
procedimentos metodolégicos que descrevem a fornaoteta e andlise dos dados. Em
seguida, a andlise e discussado dos resultadosy dinp as consideracdes finais, onde sao
expostas as limitacées da pesquisa, bem como Seggsira estudos posteriores.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 SUSTENTABILIDADE

Questdes ambientais vem sendo abordadas desdedad#e 60, inicialmente com a
Conferéncia da Biosfera dignited Nations Educational Scientific and Cultuftganization
(UNESCO) e o ultimo encontro com abordagem amblieotasistiu na Conferéncia do Clima
das Nacdes Unidas (COP 21) realizada em dezemb2®Ife cujo assunto abordado foi o
aquecimento global e sua relagcdo com a sustentadddidas nagdes (ONUBR, 2015).

Neste contexto, o termo sustentabilidade € advdalorescente conscientizacdo das
nacbes em descobrir e desenvolver maneiras paraoper O crescimento econdmico
(SAVITZ, 2007). Portanto, sua definicdo geralmeeatepregada consiste em satisfazer as
necessidades da geragdo atual sem comprometeurasfgferacbes de também o realiza-lo
(BRUNDTLAND, 1987).

Por sua vez, Tachizawa e Andrade (2008) elucidaen aysustentabilidade ndo se
configura como algo estatico, mas dotado de umdsitgp permanente, cujos parametros sao
ajustados pela sociedade invariavelmente. Assinvagaveis relacionadas a avaliagbes de
sustentabilidade devem ser consideradas analisamem-estar dos usuarios, trabalhadores,
membros empresariais e demais interessados (ARABUBNO, 2008).

Neste contexto, Elkington (2001) formulou o conzeiTriple Botton Lingconhecido
como o tripé da sustentabilidade. Este salientauwjua organizacdo sustentavel deve ser
financeiramente viavel, socialmente justa e amblemgnte responsavel. Concomitante,
Lozano (2011) destaca que este conceito emergiuo calternativa para auxiliar o
entendimento, combate e minimizacado das disparsdadendmicas, degradacdo ambiental,
bem como doencas sociais atuais e com potencj@rdeanéncia para as futuras geracoes.

Assim, a fim de contribuir para a sustentabilidaaeempresas necessitam modificar
seus processos de producdo para ndo agredir oamdiente (ARAUJO; BUENO, 2008;
PIMENTA; GOUVINHAS, 2012). Deste modo, pressfesastps pela sociedade contribuem
significativamente para a adocdo de praticas sisteis (CARVALHO; RABECHINI
JUNIOR, 2011), sobretudo no contexto empresarid projetos (GONDIN, 2011).

2.2 INOVACAO DE SERVICO

O conceito de inovacgao foi cunhado em 1911 porploSehumpeter a partir da Teoria
do Desenvolvimento Econémico, que a definia conpoocesso de “destruicao criativa” pelo
qual se promove uma ruptura no sistema economgente (SCHUMPETER, 1982). Para
Drucker (2002), inovacao configura-se em uma feeratim especifica dos empreendedores,
mediante a qual estes transformam mudancas em opwéasinidades. Indo mais além, Tidd,
Bessan e Pavitt (2008) corroboram que a inovacadvénda de diferentes conjuntos de
conhecimentos que geram novas possibilidades

A partir disso, fundamentados nos pressupostosngoftierianos, estabeleceu-se a
existéncia de dois tipos de inovacao, sendo astdisal e incremental. O primeiro consiste em
algo totalmente novo, ao passo que o segundo anasdle/ou modificacdes por meio da adicao
ou substituicdo de elementos, sem haver alterag@stnutura geral do sistema (GALLOUJ;
WEINSTEIN, 1997). Por sua vez, o Manual de Osld0B)0Oestabeleceu a classificacdo da
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inovacdo em quatro dimensdes, quais sejam: pradutd¢o, processo, marketing e
organizacional.

Todavia, a investigacdo empirica realizada limgewo estudo da inovacéo de servico,
gue, segundo Barras (1986) surgiu com o propositisdegurar o atendimento das expectativas
dos clientes, denotando carater inovador tambérseagico e ndo apenas ao bem fisico
(produto). Assim, a criacdo de um novo servigco ageadizacdo de melhoria nos processos,
elementos fisicos ou pessoas que compde o siseseErvdco existente, pode ser considerada
inovacdo (BARRAS, 1986; TAX; STUART, 1997; BRENTANIOO1).

Assim, a inovacdo procura enfatizar o papel dasotegias da informacédo no
desenvolvimento econdmico em sociedades capigl(B®RRAS, 1986). Por sua vez, Gallouj
(2002) trata a inovacao de servico a partir de uvis&@o tecnicista que abrange as tecnologias
da informag&o no crescimento de firmas, descoreider as especificidades dessa inovagao,
evidenciando, portanto, as caracteristicas intchs@resentes na producdo de determinado
servico.

Para Hauknes (1998), a énfase nos servi¢cos evalaneilevancia das especificidades
da coproducéo e imaterialidade dos servicos q@gnam inovacéo, e, desse modo, superam
0s elementos tecnoldgicos relacionados. Neste xiont@allouj (2002) elucida que o setor de
servicos é caracteristico pela sua volatilidaden lbsemo a predominancia da relacdo entre
produtores e usuarios como determinantes para@nascao.

A partir disso, torna-se dificil estabelecer a nieagdo das atividades de servigos
mediante métodos econdmicos tradicionais e a ftagio de melhorias e/ou mudancas em
termos qualitativos também fica comprometida (GALLDWEINSTEIN, 1997). No que se
refere a indicadores de inovacgéo, Sundbo e Galldg9) salientam que a maioria destes se
relacionam a Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) emresas produtoras de bens, de modo
que em servigos a atividade geralmente ndo é foradal.

Em contraponto, tem-se que o setor de servicossmrnde a cerca de 60% a 80% do
Produto Interno Bruto (PIB) de economias avancadasundo. Assim, partindo da definicao
de servico estabelecida por Zarifian (2001), qeerceitua como mobilizacédo e organizagao
de recursos com o propdsito de interpretar, complezee promover mudancas nas atividades
do cliente- usuario, Klement (2007) elucida queaacao objetiva incrementar a qualidade,
minimizar custos e tempo de prestacéo de servicos.

Sob o enfoque do marketing, Heskett (1987) e Bebier (2010) destacam que as
empresas devem investir na criagao de servicosigunelam necessidades fundamentais dos
clientes e agreguem valor, o que torna os esfodgognovacao estruturados e eficientes
(BETTENCOURT; BROWN; SIRIANNI, 2013). A inovagao dervigo pode ocorrer também
por meio da promocdao de alteracdes nas percepodedientes de mercados ja estabelecidos,
bem como a partir da criacdo de novos servigogigiaeionem necessidades futuras (JOHNE;
STOREY, 1998; BETTENCOURT; BROWN; SIRIANNI, 2013)este modo, a inovacgéo de
servico pode ser equacionada através da criacAowds propostas de valor (SKALEN et al.,
2015).

Entretanto, geralmente, a inovacgéo de servico indave ajustes em processos, 0 que
a torna mais relacionada ao aspecto incrementgjudoradical, e, deste modo, o tempo de
desenvolvimento é comumentemente inferior. Alérsajisima alteracdo no servigco prestado
requer mudancas no processo produtivo devido dtsineidade entre producao e consumo do
servigco (SUNDBO; GALLOUJ; 1999; KLEMENT, 2007).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
A pesquisa realizada configurou-se como qualitativarelacdo a sua abordagem, com

finalidade exploratéria e descritiva por meio deawnevisao sistematica da literatura. Este tipo
3
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de procedimento metodoldgico consiste na andlisgdblicacdes cientificas em determinado
periodo de tempo, cuja selecdo ocorre medianteriostde inclusdo e exclusédo previamente
estabelecidos (PEREIRA; BACHION, 2006). Ressaltagge 0 que norteia este tipo de

investigacdo € a questdo de pesquisa ou foco dR0(ATALLAH; CASTRO, 1998).

A busca foi realizada na base de dados ScieneetDpertencente a editora Elsevier,
maior fornecedora mundial de informacdes cient#figaLSEVIER, 2016). Como orienta¢cfes
de busca, empregou-se a 12 Lei da Bibliometria dleeZipf), cujos critérios consistiram na
existéncia dos termosustainability e “service innovatiohno titulo, resumo e/ou palavras-
chave. O tipo de documento selecionado foi artiggeriodo de busca correspondeu a “todos
0S anos” até a data de 11 de agosto de 2016.

A partir disso, a busca resultou em 16 artigodaw@ um foi excluido por nao estar
disponivel para acesso livre e gratuito para oanigsida Biblioteca Central da Universidade
de Caxias do Sul (BICE/UCS) e outro foi desconsiderpor ser uma reedi¢cdo de um artigo ja
contemplado pela busca realizada. Assimpaotfélio foi composto por 14 publicacbes
cientificas. Em seguida, realizou-se a leitura wmimga dessas, cuja questdo norteadora
consistiu na seguinte interrogativa: como ocorsasientabilidade nas inovacdes de servigos?

A analise dos artigos elencados foi realizadajpatro pesquisadores simultaneamente,
a fim de maximizar a veracidade dos resultadoddobte minimizar o viés de pesquisa. A
organizacdo e exposicdo dos achados ocorreu medmarsimilaridade entre o foco das
publicacdes.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Apesar de sustentabilidade configurar-se como mdgoestatico, mantém seu objetivo
permanente, cujos parametros sdo ajustados petade invariavelmente (TACHIZAWA,;
ANDRADE, 2008). Assim, considerada uma preocupagaandial, enfatiza-se a
conscientizagdo global quanto sua relacdo com @gag@des, que modificam o sistema
econdmico vigente (SCHUMPETER, 1982), e servicos.

Neste sentido Hong, Cheong e Rizal (2016) elucid@m a vantagem competitiva
sustentavel é obtida por meio de praticas de negd@ntadas de responsabilidade social e
ambiental. Assim contribuem para o planejament@iggico das organizac¢des, otimizando a
alocacéao de recursos e garantindo um crescimestergavel. Os investimentos em inovacdes
destinadas a maximizagdo da qualidade dos sertdgdsem configuram-se como formas de
obtencéo de vantagem competitiva (MARQUES et alL32.

As inovagOes de servigcos estdo baseadas na teenaogestdo de operagoes,
impulsionando o consumidor a pensar sob um enfegsientavel, agregando-lhe seguranca e
confiabilidade (LIAO, 2014). Concomitante, Lin &t @014) elucida que o desenvolvimento
de novos servicos € focado na satisfacdo as neadssi de novos clientes, o que requer a
cooperacao da equipe para atingir a sustentabdidacempresa, na esfera econémica, social e
ambiental.

Deste modo, a sustentabilidade esté intimamerdeioglada a criagdo de valor, visto
gue ocorre o descobrimento de sinergias entre magdes de determinado sistema, o que pode
facilitar a inovagéo de servigos. Assim, impactatdimente na transformagé&o das econdmicas,
melhorando servigcos e promovendo meios de subsiatéacial (XING et al., 2013). Todavia,
os desafios para integrar o pensamento sustengdwesistemas de servicos complexos,
contribuem para a pesquisa em inovacdo de servgisentabilidade e complexidade
(SEBHATU et al., 2016).

Quanto a isso, Jalil (2016) considerou a excelémusaservicos para a sustentabilidade,
onde processos de operacdes, marketing e vencdificden clientes satisfeitos. Tal processo,
foi capaz de identificar com sucesso um nicho decat® a ponto de caracterizar a acao de

4
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entrega de tickets em casa, como uma das prindgipaiacdes de servicos do século 21 em
Bangladesh (JALIL, 2016).

Para Zomer e Miguel (2016), promover solucdes atesee acessiveis a populacdo com
0 menor impacto ambiental possivel configura-se ccom objetivo das organizagfes
sustentaveis. Todavia, os autores salientam qustargabilidade ocorre somente por meio da
interacdo de multiplos atores tanto para criarn@ono para promover a insercao social. Deste
modo, enfatiza-se a necessidade de criacdo decaslfiublicas e oportunidades de negdcios,
que mitiguem os impactos ambientais. Como exengdoautores citam a inovagao de um
sistema de compartiihamento de bicicletas, umarnaltea eficaz para a mobilidade
sustentavel, e um sistema de agua que torna egtieldi novamente potavel (ZOMER,;
MIGUEL, 2016).

Em ambito publico, Bratt et al. (2013) elucidam quecessos favoraveis a produtos
sustentaveis e inovacao de servicos séo reconisguadios governos como importantes, dada a
sua posicdo na cadeia de valor, de tal forma queiagdo de “contratos verdes” tem
revolucionado o sistema politico sueco. Conconetdngée, Hancock e Hu (2014) corroboram
que a integracao da infraestrutura de rede comestnatura de governanga promove a inovacao
em produtos e servicos, 0 que torna os servicokcpgleficientes, tanto para o atendimento
das necessidades quanto para o acesso aos dados albs Orgdos publicos, impactando,
portanto na criacao de cidades inteligentes.

Sob esta mesma perspectiva, Subramanian et al)(@84taca que a inovacgao consiste
em processo de médio e longo prazo onde o mai@fibenidentificado ocorre por meio da
sustentabilidade na forma de beneficios verdesséinestudo, estes autores identificaram que
empresas provedoras de servicos logisticos poddhoraesubstancialmente a qualidade dos
servigos prestados com investimento mitigado poo oeeinovacao em podem utilizar servigcos
por meio da inovacgdo em sistema de informagao emmu

Para Holmlund, Kowalkowski e Biggeman (2016), aneite as organizacdes
reconhecem a maximizagao na relevancia dos seyWienscomo a transicao para a orientacao
de servico. Neste contexto, a inovacao configuraeseo impulsionador da economia de
servigos, configurando-se como maneira de enfrestdesafios sociais e empresariais. A partir
disso, sistemas setoriais de inovacao surgem commafde fomentar o desenvolvimento do
setor (GALLOUJ et al., 2015).

5 CONSIDERACOES FINAIS

A sustentabilidade trata-se de um conceito difumalidindialmente, que proporciona
subsidios para a elaboracéo e o desenvolvimemstdgegias e acdes que integram o cotidiano
das organizacdes contemporaneas. Neste contemtyagao considerada como propulsora do
crescimento econémico, de modo que torna-se fundaiheerelacado entre ambos os elementos.

Diante disso, a pesquisa realizada objetivou ifleaticomo as publica¢des cientificas
estdo tratando a sustentabilidade na inovacaordeseAssim, foi possivel constatar o viés
dos pesquisadores quanto a preocupacao e apliEaigldos aspectos sustentaveis na inovacao
de servico, especificamente, visto que a proprtareza intangivel do servico dificulta tal
andlise.

Os resultados obtidos demonstraram que a o emugl@gecnologia voltada para a
sustentabilidade fomente a disseminacao de serwgodes”, como por exemplo contratos,
sistemas de reaproveitamento de agua e entregkeist Assim, além de suprir a necessidade
de mercados emergentes, identificam-se outros siiohde predomina a preocupagao com
aspecto socioambiental.

Também verificou-se que organizacdes que direcicwaam inovagdes de servico para
aspetos sustentaveis desenvolvem vantagem com@diiénte a seus concorrentes. Deste
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modo, reconhece-se a necessidade de criacdo tegsatiliblicas e oportunidades de negdécios
gue mitiguem os impactos ambientais.

Como sugestdes para estudos futuros recomendaeggi@cao desta pesquisa em
outras bases de dados a fim de verificar a posskigiéncia de outros vieses de investigagdo.
Sugere-se também a realizacdo de investigacOesrieaspitanto qualitativas quanto
guantitativas com o propésito de identificar comie temas se inter-relacionam ou séo tratados
conjuntamente no contexto empresarial.
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