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Resumo

Esta pesquisa objetivou identificar e testar os indicadores que geram novos Servigcos em
empresas de tecnologia da informacéo e comunicacgéo (TIC) e se prop0s a desenvolver e validar
um diagrama explicativo deste fenémeno. Sdo incomuns as investiga¢des sobre a inovacao em
empresas de TIC, em especial os que identifiquem e testem este fendmeno em um Unico estudo.
Apbs o desenvolvimento de um modelo, para testa-lo foi realizada uma pesquisa com 269
profissionais de empresas de TIC. As analises demonstraram que os indicadores de marketing
(pesquisa de mercado, politica de precos, estratégia de venda e canal de vendas), do meio
ambiente (ambiente legal e regulatério, agdes dos concorrentes e acbes dos fornecedores) e da
estrutura organizacional (competéncias e habilidades, know-how, processos internos,
comunicacdo interdepartamental e velocidade de producdo) influenciam o NSD nas empresas
de TIC. Como contribuicdo académica desta pesquisa, pode-se destacar a proposicao e teste de
um diagrama explicativo inicial do fendmeno NSD em empresas de TIC.

Palavras-chave: Desenvolvimento de Novos Servigos. Tecnologia da Informacdo e
Comunicagédo. Inovagdo em Servigos.

Abstract

The objective of this research was identifying and testing the indicators that generate new
services in companies of information technology and communication (ITC) and proposed to
develop and validate a diagram explicative this phenomenon. Are uncommon investigations on
innovation in ITC companies, especially those that identify and test this phenomenon in a single
study. After developing a model, it has been tested on a survey of 269 professionals in ICT
companies. Data analysis showed that indicators of marketing (market research, pricing, sales
strategy and sales channel), of the environment (legal and regulatory environment, actions of
competitors and suppliers' actions) and of organizational structure (skills and abilities, know-
how, internal processes, interdepartmental communication and production speed) influence the
NSD in ITC companies. As academic contribution this research, can highlight the proposition
and test of a diagram explanatory initial of the phenomenon NSD in ITC companies.
Keywords: New Service Development. Information Technology and Communications.
Services Innovation.
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1 Introducédo

Devido ao crescimento da economia de servicos na década de 1960, que foi gerado em
grande parte pelo aumento da demanda de consumo, observou-se um grande crescimento da
literatura sobre a inovacdo em servigos (Miles, 2001). A partir deste momento a inovacéo
tornou-se o ponto central para o crescimento da produtividade, principalmente com a
globalizacdo, que unificou os mercados e a cadeia de fornecimento, aumentando assim a
competitividade (OECD, 2005). Segundo Santamaria, Nieto e Miles (2012), o mercado de
servigos tornou-se o relevante economicamente, contribuindo para o aumento da produtividade,
especialmente pelo crescimento do uso das tecnologias da informagéo e comunicacdo (TIC).

Para Santamaria, Nieto e Miles (2012), existem varios fatores que podem ser
importantes determinantes da inovacdo em servicos, 0 que da origem a seguinte questdo de
pesquisa: quais sdo os indicadores que geram novos servigos em empresas de TIC?

Assim, esta pesquisa teve como objetivo geral identificar e testar os indicadores
geradores de novos servicos em empresas de TIC. Como objetivo especifico, buscou-se
desenvolver e validar um diagrama explicativo dos fatores geradores do desenvolvimento de
novos servicos (NSD) em empresas de TIC.

Um dos fatores que justificaram a realizacdo desta pesquisa foi o fato da TIC, setor
classificado como Knowledge Intensive Business Services (KIBS), ser vista apenas como uma
ferramenta dentro do processo de NSD e, mesmo no ambito mundial, serem raros os estudos
que tratem deste fenbmeno (Barras, 1986; Froehle et al., 2000; Menor & Roth, 2007;
Santamaria, Nieto & Miles, 2012). Assim, esta pesquisa buscou contribuir para a academia ao
sistematizar e testar os indicadores que geram o NSD em empresas de TIC.

Ademais, esta pesquisa procura contribuir para uma melhor gestdio de NSD em
empresas TIC, uma vez que, segundo o Manual de Oslo (OECD, 2005), as atividades de
inovacdo das empresas dependem de uma série de varidveis, como: fontes de informagcéo,
conhecimento, tecnologias, praticas, recursos humanos e financeiros, e € relevante conhecer 0s
aspectos mais importantes para 0 NSD nas empresas de TIC.

Esta pesquisa iniciou com o estudo do NSD e os indicadores geradores de NSD em
empresas de TIC, passando ao desenvolvimento de um diagrama, explicacdo da metodologia
utilizada, analise dos dados coletados e, por fim, foram expostas a discussdo do diagrama final,

das conclus6es, contribuicdes e limitacdes deste estudo.
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2 Referencial tedrico

2.1 Desenvolvimento de novos servicos (NSD)

Embora alguns estudos sejam baseados nas praticas de NSD (Froehle et al., 2000;
Noon et al., 1997), normalmente os estudos de NSD s&o limitados a quadros conceituais (Bitran
& Pedrosa, 1998; Voss et al., 1992). Apesar de o NSD ser relevante para a competitividade do
setor de servicgos, sente-se falta de mais estudos sobre este fendmeno, sobretudo para melhor
compreender quais S&80 0s recursos e as atividades necessarias para o desenvolvimento de novos
servicos. Até recentemente, considerava-se que novos servigos simplesmente aconteciam, ndo
sendo gerados por processos de desenvolvimento formais (Menor, Tatikonda, & Sampson,
2002), e de forma nao sistematica (Thomke, 2003; Roth, Chase & Voss, 1997). Porém, o estudo
de Mainardes et al. (2010) indicou que determinar os processos de NSD das empresas, de modo
estruturado, aumenta a probabilidade de sucesso do novo servico.

As inovacBes em servicos podem ser divididas em 2 processos: os formalmente
gerenciados, parecidos com os projetos de P&D e muito usados para inovacOes radicais; e 0s
menos formais, que sdo utilizados para desenvolver melhorias incrementais. Os setores de
servigos tendem a ndo adotar sistemas formais para gerir o processo de NSD. Apesar da
amplitude do NSD, seus fatores geradores e processos, 0 NSD ainda é um fendmeno a ser

completamente desvendado, especialmente nas empresas de TIC (Jong et al., 2003).

2.2 Indicadores que geram NSD em empresas de TIC

Apbs analise da literatura existente (Quadros 1 e 2), percebeu-se que Sa0 raros 0S
estudos que agrupam e sintetizam os indicadores que geram NSD em empresas de TIC. Desta
forma, pesquisou-se na literatura e chegou-se ao Quadro 1, que sistematiza os fatores, ou grupos

de indicadores, geradores de NSD em empresas de TIC.

Quadro 1: Fatores Geradores de NSD em Empresas de TIC

FATORES AUTORES
Easingwood e Storey (1993, 1996); Storey e Easingwood (1998); Dutta,
MARKETING Narasimhan e Rajiv (1999); e Cooper e Kleinschmidt (2000)
MEIO AMBIENTE Bitner, Brown e Meuter (2000); e Van Riel e Lievens (2004); Burt (2009)
ESTRUTURA Burns e Stalker (1961); Cooper e Kleinschmidt (1993); Storey e
ORGANIZACIONAL Easingwood (1993); e Menor, Tatikonda e Sampson (2002)

Fonte: Elaboracéo propria.
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Os fatores identificados na literatura como geradores de NSD em empresas de TIC

(Quadro 1) foram: as acdes de marketing tomadas pelas empresas; a sensibilidade da empresa

ao meio ambiente onde esta inserida; e a influéncia que a estrutura organizacional da empresa

exerce no NSD. Assim, o Quadro 2 foi desenvolvido para detalhar os indicadores geradores de

novos servicos em empresas de TIC e estes foram agrupados pelos fatores de marketing, meio

ambiente e estrutura organizacional.

Quadro 2: Indicadores Geradores de NSD em Empresas de TIC

FATORES

INDICADORES

AUTORES

Pesquisa de Mercado

Storey e Easingwood (1993); Van Riel e Lievens (2004); e Van De
Vrande et al. (2009)

Estratégia de

Grewal e Levy (2007); Grewal e Levy (2009); Puccinelli et al. (2009);

0] Promogcéo e Grewal et al. (2010, 2011)

< Politica de Precos Barras (1986); Grewal e Levy (2007); Puccinelli et al. (2009); Grewal

E ¢ e Levy (2009); e Grewal et al. (2010, 2011)

; -

% Xltllj(a?se Produtos Cooper (1985); Easingwood e Storey (1993); e OECD (2005)

= L Easingwood e Storey (1993, 1996); Storey e Easingwood (1998); Dutta,
Estratégia de Venda Narasimhan e Rajiv (1999); e Cooper e Kleinschmidt (2000)

Easingwood e Storey (1993, 1996); Storey e Easingwood (1998); Dutta,

Canal de Vendas Narasimhan e Rajiv (1999); e Cooper e Kleinschmidt (2000)
Ambiente Legal e Miles (2001); Warren et al. (2004); e OECD (2005)

[|_|_J Regulatdrio
Mudanca Tecnolégica . .

s .

i do Mercado De Brentani (1995); e Storey e Easingwood (1996)

g Acoes dos Cooper e Kileinschmidt (1995); De Brentani (1995); Storey e

< Concorrentes Easingwood (1996); Roth, Chase e Voss (1997); e OECD (2005)

®) Acdes dos Clientes Dabholkar (1996); Cooper e Edgett (1996); Zeithaml, Parasuraman e

w ¢ Malhotra (2000); Bitner, Brown e Meuter (2000); e Burt (2009)

= Ac0es dos Dabholkar (1996); Bitner, Brown e Meuter (2000); Zeithaml,
Fornecedores Parasuraman e Malhotra (2000); e Burt (2009)

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Estrutura Tecnoldgica

Storey e Easingwood (1993); Froehle et al. (2000); Shapira (2002); e
Menor, Tatikonda e Sampson (2002)

Competéncias e
Habilidades

Lievens e Moenaert (2000); e Menor, Tatikonda e Sampson (2002)

Know-how

Lievens e Moenaert (2000); e Menor, Tatikonda e Sampson (2002)

Processos Internos

Easingwood e Storey (1993); Cooper e Edgett (1996); e Sundbo (1998)

Comunicacédo

Moorman (1995); e Lievens e Moenaert (2000)

Interdepartamental

P&D Montoya-Weiss e Calantone (1994); Gallouj e Weinstein (1997);
OECD (2005); e Miles (2005)

Velocidade de Storey e Easingwood (1993); Ittner e Larcker (1997); e Bayus, Jain e

Producéo Rao (1997)

Velocidade no
Processo Decisério

Storey e Easingwood (1993); Cooper e Edgett (1996); Shapira (2002);
e Van Riel e Lievens (2004)

Fonte: Elaboracéo propria.

Uma vez que, na literatura atual, percebe-se uma caréncia de estudos que conectam os

indicadores geradores de NSD em empresas de TIC, este estudo foi desenvolvido para tentar

preencher esta lacuna.
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3 Diagrama proposto

Com os fatores e indicadores identificados nos estudos apontados nos Quadros 1 e 2,
foi desenvolvido um diagrama, que teve como objetivo identificar os indicadores geradores de
NSD em empresas de TIC, diagrama este que é apresentado na Figura 1.

O diagrama proposto foi dividido em 2 camadas distintas, onde, na camada interna,
encontram-se os fatores geradores de NSD em empresas de TIC, fatores estes apresentados no
Quadro 1. Na camada mais externa, foram dispostos os indicadores geradores de NSD em

empresas de TIC, indicadores estes apresentados no Quadro 2.

Figura 1: Proposta de diagrama geral dos indicadores geradores de NSD em empresas
de TIC

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

IComunicacéo Velocidade |Velocidade
Know-how [Processos| Interdepar- |P&D de no Processo
Internos tamental Producdo |Decisdrio

Estrutura | Competéncias
Tecnolégica| e Habilidades

Fonte: Desenvolvido pelos autores.

Quanto aos fatores, os estudos de Storey e Easingwood (1998), Dutta, Narasimhan e
Rajiv (1999) e Cooper e Kleinschmidt (2000) apresentaram que os indicadores de marketing
sdo fundamentais na realizacdo do NSD em empresas de servicos, incluindo as empresas de
TIC. J4, os estudos de Van Riel e Lievens (2004) e Burt (2009) falaram que, quanto ao NSD,

as empresas de servigos sdo sensiveis ao meio ambiente ao qual estdo inseridas. E Cooper e
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Kleinschmidt (1993) e Menor, Tatikonda e Sampson (2002) apontaram que os indicadores da
estrutura organizacional geram NSD nas empresas de servigos.

No que se refere especificamente aos indicadores de marketing, foi identificado em
Puccinelli et al. (2009) e Grewal et al. (2010, 2011), a Estratégia de Promocéo, quando esta se
mostra ineficiente perante o mercado, e a Politica de Precos, ao mostrar que 0 mercado esta
saturado. Ja Dutta, Narasimhan e Rajiv (1999) e Cooper e Kleinschmidt (2000) apontaram a
Estratégia de Venda, tdo logo esta para de surtir o efeito desejado sobre o mercado, e o Canal
de Vendas, desde que este favoreca a oferta de novos servicos, levando as empresas de servicos
ao NSD. Van Riel e Lievens (2004) e Van De Vrande et al. (2009) destacaram a Pesquisa de
Mercado como responsavel pela identificacdo de novas necessidades do mercado para empresas
de servicos, incluindo as empresas de TIC. Complementarmente, Easingwood e Storey (1993)
apontaram o Mix de Produtos Atuais como gerador de NSD, quando constatado um baixo
desempenho de vendas do atual Mix.

No que diz respeito aos indicadores de Meio Ambiente, Zeithaml, Parasuraman e
Malhotra (2000) e Burt (2009) apontaram, como gerador de NSD, as Ac¢des dos Clientes, sejam
estas por meio de identificacdo de oportunidades, elogios, reclamacgdes e até mesmo do
cancelamento de servigcos/contratos. Os autores também identificaram as Acdes dos
Fornecedores, quando estes alteram o0s servigos/produtos que sdo ofertados, gerando
oportunidades ou ameacas e conduzindo ao NSD na empresa. Para Miles (2001), o Ambiente
Legal e Regulatorio, por meio do aumento ou diminuicdo das exigéncias que obrigam as
empresas a segui-las, culmina em NSD em empresas de servigos, principalmente em empresas
de TIC. Ja Storey e Easingwood (1996) verificaram que as Mudancas Tecnoldgicas do Mercado
forcam as organizacfes a se adequarem as novas tecnologias, para que estas se mantenham
competitivas, gerando NSD. Estes mesmos autores destacaram ainda as AcGes dos
Concorrentes como gerador de NSD em empresas de servicos, incluindo as empresas de TIC,
desde que estas a¢Oes afetem a organizacéo.

Por fim, para os indicadores de Estrutura Organizacional, Lievens e Moenaert (2000)
e Menor, Tatikonda e Sampson (2002) apresentaram as Competéncias e Habilidades da equipe
como motivadores do NSD em empresas de servi¢os. Também identificaram o Know-how,
quando este impulsiona o surgimento de ideias que tenham como consequéncia 0 NSD. Ja
Storey e Easingwood (1993) e Shapira (2002) verificaram que a Estrutura Tecnoldgica gera
NSD, desde que o hardware e software que a organizagdo tem a sua disposi¢éo, impulsionem o
NSD. Estes autores também identificaram a Velocidade no Processo Decisorio, que pode

acarretar na aprovacdo em tempo habil do NSD em empresas de servigos. Moorman (1995) e
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Lievens e Moenaert (2000) citaram a Comunicacgéo Interdepartamental, quando esta possibilita
e facilita o surgimento e aproveitamento de ideias que resultem no NSD em empresas de
servicos. E Gallouj e Weinstein (1997) e Miles (2005) indicaram 0 P&D como gerador de NSD
em empresas de servigos, caso este seja responsavel pela concep¢do e desenvolvimento de
novos servigos. Nos estudos de Ittner e Larcker (1997) e Bayus, Jain e Rao (1997), identificou-
se a Velocidade de Producdo quando esta for um fator motivador de NSD em empresas de
servigos, incluindo as empresas de TIC.

Em resumo, tem-se um diagrama teorico, produzido a partir da literatura e, para que
este se confirme como um potencial explicador da geracdo de NSD em empresas de TIC, faz-

se necessario testa-lo empiricamente.

4  Metodologia

A pesquisa foi desenvolvida utilizando uma abordagem quantitativa, descritiva e
transversal, com dados primarios. Esta pesquisa foi direcionada a profissionais que trabalham
em empresas de TIC sediadas no Brasil, dado que as empresas de TIC estdo dentre os setores
que mais inovam em servigos (Tether, 2005). Assim, utilizou-se uma amostragem por
conveniéncia, uma vez que, dentre as pessoas que poderiam oferecer as informacfes necessarias
a pesquisa, foram selecionadas as que estavam mais disponiveis para tomar parte no estudo
(Hair et al., 2003).

Como instrumento de coleta de dados, foi aplicado um questionario, ndo disfarcado,
com perguntas fechadas e composto por afirmacdes referentes a percepcao que os profissionais
das empresas de TIC possuem a respeito dos indicadores geradores de novos servi¢os da sua
empresa. Foi utilizada a escala de intensidade de Likert (de 1 “discorda totalmente” a 5
“concorda totalmente”). O questionario foi desenvolvido utilizando como base os Quadros 1 e
2, sendo composto por 6 afirmativas referindo-se ao fator marketing, 5 afirmativas referindo-
se ao fator meio ambiente, 8 afirmativas referindo-se ao fator estrutura organizacional, 3
afirmativas referindo-se aos fatores geradores de novos servicos em empresas de TIC, 1
afirmativa geral sobre o NSD e 4 perguntas referentes a caracterizacdo dos respondentes.
Optou-se por aplicar o questionario de modo on-line.

Para a validagdo do questionério, foi realizado no dia 11/06/2013, um pré-teste com
16 profissionais da area de TIC, onde surgiram algumas ddvidas quanto a interpretagdo de
alguns indicadores. Apoés a corre¢do do questionario, 0 mesmo foi enviado a mais de 32.000

profissionais da area de TIC e foi solicitado a estes que repassassem 0 questionario aos seus
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conhecidos e assim sucessivamente. O periodo de aplicacdo da pesquisa foi de 13/06/2013 a
25/07/2013 e foram obtidos 269 questionarios validos. Para alcancar os objetivos, as analises

mais adequadas foram a estatistica descritiva e a regressdo linear multipla.

5 Analise de dados

Ap0s a coleta dos dados, pode-se verificar que a populacdo foi heterogénea, validando
a amostra coletada, ou seja, ndo pode ser observada a existéncia de viés nos dados gerados por
tendéncias ou maiorias. Portanto, a amostra permitiu uma analise genérica e sem qualquer tipo
de segmentagdo. Ao obter 0,91 para o a (Cronbach's Alpha), observou-se que a confiabilidade

do questionario foi satisfatoria.

5.1 Estatistica descritiva

Objetivando observar as percepcdes médias e as dispersdes dos fendémenos
observados, foram geradas as estatisticas descritivas das varidaveis do questionario e 0s

resultados estdo apresentados na Tabela 1.

Tabela 1: Estatistica Descritiva Geral

Grupo Variavel N Média Desvio Padrdo
Q20 - Indicadores de Marketing 269 3,68 1,05
Fatores Geradores de Q21 - Indicadores de Meio Ambiente 269 3,97 0,86
NSD em TIC Q22 - Indicadores de Estrutura Organizacional 269 3,95 1,11
Q23 -NSDemTIC 269 4,01 1,05
QL1 - Pesquisa de Mercado 269 4,08 0,91
Q2 - Estratégia de Promocéo 269 3,68 0,97
Indicadores de Q3 - Politica de Pregos 269 3,50 1,09
Marketing Q4 - Mix de Produtos Atuais 269 4,19 1,01
Q5 - Estratégia de Venda 269 3,74 0,98
Q6 - Canal de Vendas 269 3,83 0,97
Q7 - Ambiente legal e regulatério 269 3,84 1,13
Indicadores de Meio Q8 - Mudanca Tecnoldgica do Mercado 269 4,15 0,94
Ambiente Q9 - Ac¢des dos Concorrentes 269 4,05 0,92
Q10 - Acbes dos Clientes 269 4,28 0,86
Q11 - Acbes dos Fornecedores 269 3,61 1,01
Q12 - Estrutura Tecnoldgica 269 4,06 0,96
Q13 - Competéncias e Habilidades 269 4,12 0,96
indicadores de Q14 - Know-how 269 4,20 0,89
Estrutura Q15 - Process_os Internos 269 3,75 1,13
Organizacional Q16 - Comunicacao Interdepartamental 269 3,81 1,13
Q17 - P&D 269 3,67 1,16
Q18 - Velocidade de Producgdo 269 3,68 1,11
Q19 - Velocidade no Processo Decisério 269 3,63 1,22

Fonte: Elaboracéo prépria.
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De maneira geral e com poucas excecles, as variaveis apresentaram altas médias e
desvios padrdo ndo tdo altos. Analisando a Tabela 1, observa-se que, no tocante aos Fatores
Geradores de NSD em TIC, as variaveis apresentaram médias altas, com excecao da variavel
Q20 (Fator Marketing). Embora ndo tenha apresentando uma media alta, ainda assim pode-se
considerar que a maioria dos respondentes perceberam que as AcOes de Marketing sé&o
preponderantes na identificacéo, idealizacdo e op¢do pelo NSD em empresas de TIC, uma vez
que somente 13,01% discordaram total ou parcialmente.

Embora as outras 3 variaveis tenham apresentado altas médias e também altos desvios
padrdo, os dados indicam que estas fomentam o NSD em empresas de TIC. Dos respondentes,
quanto a varidvel Q21 (Fator Meio Ambiente), somente 4,46% discordaram total ou
parcialmente com a afirmacdo de que as empresas sdo sensiveis as A¢des do Meio Ambiente
ao qual estdo inseridas e que levam ao NSD em empresas de TIC. Quanto a variavel Q22 (Fator
Estrutura Organizacional), somente 12,27% discordaram total ou parcialmente com a afirmacéo
de que a Estrutura Organizacional estd diretamente ligada ao NSD em empresas de TIC. A
principal constatacdo é que 71% concordam total ou parcialmente com a afirmacédo de que suas
empresas de TIC constantemente desenvolvem novos servigos (Q23).

Com relagdo aos indicadores de Marketing, observou-se que as maiores médias foram
4,19 da variavel Q4, onde somente 6,69% discordaram total ou parcialmente com a afirmacéo
de que o baixo desempenho do Mix de Produtos é um importante indicador que leva ao NSD
em empresas de TIC, e 4,08 da variavel Q1, onde somente 4,46% discordaram total ou
parcialmente com a afirmacéao de que as Pesquisas de Mercado levam ao NSD em empresas de
TIC.

Relativo aos indicadores de Meio Ambiente, pode-se destacar entre as maiores médias:
a variavel Q10, com média de 4,28, onde 83,64% concordam total ou parcialmente com a
afirmacgdo de que as Acles dos Clientes levam ao NSD em empresas de TIC; a variavel Q8,
com média de 4,15, onde 75,84% concordam total ou parcialmente com a afirmacdo de que as
Mudancas Tecnoldgicas do Mercado levam ao NSD em empresas de TIC; e a variavel Q9, com
média de 4,05, onde 71% concordam total ou parcialmente com a afirmacdo de que as Ag¢des
dos Concorrentes levam ao NSD em empresas de TIC.

Por fim, quanto aos indicadores de Estrutura Organizacional, foram observadas que as
variaveis Q14, Q13 e Q12 apresentaram, respectivamente, as maiores médias, superiores a 4,
sendo que: 78,07% concordam total ou parcialmente com a afirmacdo de que know-how
impulsiona o surgimento de ideias e consequentemente o NSD em empresas de TIC; 78,81%

concordam total ou parcialmente com a afirmagdo de que as Competéncias e Habilidades
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motivam o NSD em empresas de TIC; e 73,98% concordam total ou parcialmente com a
afirmacdo de que a Estrutura Tecnologica (hardware e software) das empresas de TIC
impulsionam o NSD.

Em resumo, foram observadas as percepces medias, as dispersodes e as tendéncias dos
fendmenos, identificando-se, salvo algumas excecfes, médias altas e desvios padrdo nédo tdo
altos. Em funcdo dos percentuais de discordancia serem, de maneira geral, sempre bem
inferiores aos percentuais de concordancia, pode-se considerar que, na percepc¢do dos

respondentes, todas as variaveis contribuem para 0 NSD em empresas de TIC.

5.2 Regressdo linear multipla

Obijetivando testar o poder explicativo do diagrama proposto, foram realizadas, para cada
parte do diagrama, andlises de regressdo multipla. Inicialmente, realizou-se uma regressao
multipla tendo como variavel dependente Q23 (NSD em TIC) e como variaveis independentes
Q20 (Fator Marketing), Q21 (Fator Meio Ambiente) e Q22 (Fator Estrutura Organizacional), e,
desta forma, objetivou-se validar a parte central do diagrama explicativo dos fatores geradores

de NSD em empresas de TIC. As Tabelas 2 e 3 apresentam os resultados obtidos.

Tabela 2: Regressao Multipla Dos Fatores Geradores De NSD Em TIC

Model R R Square | Adjusted R | Std. Error of Change Statistics Durbin-
Square the Estimate | R Square |F Change |dfl |df2 | Sig. F Watson
Change Change
1 ,64°¢ 41 ,40 ,81 ,01 424 1265 ,04 1,81
a. Predictors: (Constant), Q22, Q20, Q21 'b. Dependent Variable: Q23

Método de estimacdo: Stepwise. Testes de validez: ANOVA: significativo; Teste de Aleatoriedade: Aceita a
hip6tese de aleatoriedade; Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Aceita hip6tese de aderéncia a distribui¢do
normal; Teste de Homocedasticidade: Aceita a hipétese de homocedasticidade.

Fonte: Elaboracéo propria.

Analisando os resultados da regressdo (Tabela 2), observou-se que o diagrama
proposto para os Fatores Geradores de NSD em empresas de TIC explica 40% do fendmeno
Geracdo de NSD em empresas de TIC. Na Tabela 3, puderam ser observados que todas as
variaveis do diagrama proposto sdo significativas e no mesmo sentido. Portanto, pode-se
considerar que os fatores Marketing, Meio Ambiente e Estrutura Organizacional, contribuem

para explicar o NSD em empresas de TIC.
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Tabela 3: Coeficientes Estimados Dos Fatores Geradores De Nsd Em Tic

Model Unstandardiz | Stand. t Sig. 95,0% Correlations Collinearity
ed Coeffi Confidence Statistics

Coefficients | cients Interval for B

B Std. | Beta Lower | Upper | Zero | Parti | Part | Tolera | VIF
Error Bound | Bound | order | al nce

(Constant) 1,05 27 3,90/ ,00 52 1,59
1 Q22 50| ,05 ,53 9,60/ ,00 ,40 60 62| 51| ,45 74 1,3
Q20 A3 ,05 ,13 2,33 ,02 ,02 24 42 14| 11 73 1,4
Q21 A3 ,06 ,10 2,06 ,04 ,01 25| 301 ,13| ,10 ,88 1,14

a. Dependent Variable: Q23
Fonte: Elaboracéo propria.

O segundo passo foi identificar os indicadores que explicam o marketing como gerador
de NSD em empresas de TIC. Foi realizada uma regressao multipla que teve como variavel
dependente Q20 (Fator Marketing) e, como variaveis independentes, Q1 (Pesquisa de
Mercado), Q2 (Estratégia de Promocao), Q3 (Politica de Precos), Q4 (Mix de Produtos Atuais),

Q5 (Estratégia de Venda) e Q6 (Canal de Vendas). Os resultados obtidos nesta analise estao
descritos nas Tabelas 4 e 5.

Tabela 4: Regressdo Multipla Dos Indicadores De Marketing

Model R R Square |Adjusted R | Std. Error Change Statistics Durbin-
Square of the R Square |F Change | dfl | df2 | Sig.F Watson
Estimate | Change Change
2 ,51¢ ,26 ,25 91 ,01 4,79 1| 264 ,03 1,82
a. Predictors: (Constant), Q6, Q5, Q1, Q3 \b. Dependent Variable: Q20

Método de estimacédo: Stepwise. Testes de validez: ANOVA: significativo; Teste de Aleatoriedade: Aceita a
hipotese de aleatoriedade; Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Aceita hipotese de aderéncia a distribui¢éo
normal; Teste de Homocedasticidade: Aceita a hipdtese de homocedasticidade.

Fonte: Elaboracéo prépria.

Tabela 5: Coeficientes Estimados Dos Indicadores De Marketing

Model Unstandardiz | Standar. t Sig. 95,0% Correlations Collinearity
ed Coeffici Confidence Statistics
Coefficients ents Interval for B
B Std. Beta Lower | Upper | Zero | Parti | Part | Toler| VIF
Error Bound | Bound | order | al ance
(Constant) ,68 ,32 2,11 ,04 ,04 1,30
Q6 23 ,07 210 3,41 ,00 ,10 36| 41| 21 18| 71 1,41
2|1Q5 ,18 ,07 171 2,62 01 ,04 32| 37| ,16| ,14| ,66 1,51
Q1 24 ,07 200 3,44| ,00 ,10 37| 34| 21| 18| ,78 1,28
Q3 14 ,06 141 2,19 ,03 ,01 26| 31| ,13] 11| 67 1,49

a. Dependent Variable: Q20
Fonte: Elaboracéo prépria.

Observando-se a Tabela 4, constata-se que, relativo aos indicadores do fator
marketing, o modelo 2 explica 25% da geracdo de NSD em empresas de TIC. A Tabela 5 mostra
que as variaveis independentes Q1 (Pesquisa de Mercado), Q3 (Politica de Pregos), Q5

(Estrategia de Venda) e Q6 (Canal de Vendas) demonstraram possuir significancia e desta
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forma, constatou-se que, no que diz respeito aos indicadores relativos a Marketing, estas

variaveis contribuem com a geracdo de NSD em empresas de TIC.

Tabela 6: Regressdo Multipla Dos Indicadores De Meio Ambiente

Model | R R Adjusted R | Std. Error of Change Statistics Durbin-
Square Square the Estimate | R Square |F Change |dfl |df2 | Sig. F Watson
Change Change
3 43¢ ,19 ,18 ,78 ,01 4,40 1]265 ,04 1,86
a. Predictors: (Constant), Q10, Q11, Q7 ]b. Dependent Variable: Q21

Método de estimacdo: Stepwise. Testes de validez: ANOVA: significativo; Teste de Aleatoriedade: Aceita a
hipotese de aleatoriedade; Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Aceita hipotese de aderéncia a distribuicéo
normal; Teste de Homocedasticidade: Aceita a hipotese de homocedasticidade.

Fonte: Elaboracéo propria.

A andlise seguinte foi identificar os indicadores que explicam o0 Meio Ambiente como
gerador de NSD em empresas de TIC. Para tal, foi realizada a regressdo mdltipla, tendo como
varidvel dependente Q21 (Fator Meio Ambiente) e como variaveis independentes, Q7
(Ambiente Legal e Regulatério), Q8 (Mudanca Tecnoldgica do Mercado), Q9 (Ac¢des dos
Concorrentes), Q10 (Acdes dos Clientes) e Q11 (Acdes dos Fornecedores). As Tabelas 6 e 7
expbem os resultados obtidos nesta andlise.

Tabela 7: Coeficientes Estimados Dos Indicadores De Meio Ambiente

Model Unstandardized | Stand. t Sig. 95,0% Correlations Collinearity
Coefficients | Coeffi Confidence Statistics

cients Interval for B
B Std. Beta Lower | Upper | Zero | Parti | Part | Toler| VIF

Error Bound | Bound | - al ance
order

(Constant) 1,85 ,28 6,70 00| 1,31 2,40
3 Q10 ,26 ,06 26| 4,47 ,00 ,15 38| ,35| ,26| 25| ,90 1,12
Q11 ,18 ,05 21| 354 ,00 ,08 28| ,32| 21| 20| ,87 1,15
Q7 ,09 ,04 121 2,10 ,04 ,01 18| ,25| 13| 12| ,88 1,13

a. Dependent Variable: Q21
Fonte: Elaboracéo prépria.

Ao analisar a Tabela 7, observa-se que, relacionado ao Meio Ambiente, 0 modelo 3
explica 18% dos geradores de NSD em empresas de TIC. A Tabela 7 mostra que as variaveis
independentes Q7 (Ambiente Legal e Regulatério), Q10 (Acdes dos Clientes) e Q11 (Agdes
dos Fornecedores), apresentaram poder explicativo significativo e pode-se considerar que
contribuem para a geracdo de NSD em empresas de TIC, no que diz respeito ao Fator Meio
Ambiente.

Por fim, foi realizada a regressdo multipla dos indicadores da Estrutura
Organizacional, que teve como varidvel dependente Q22 (Fator Estrutura Organizacional) e

como varidveis independentes, Q12 (Estrutura Tecnologica), Q13 (Competéncias e
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Habilidades), Q14 (Know-how), Q15 Q16 (Comunicacéo
Interdepartamental), Q17 (P&D), Q18 (Velocidade de Producdo) e Q19 (Velocidade no

(Processos  Internos),

Processo Deci

sOrio).

Tabela 8: Regressdo Multipla Dos Indicadores De Estrutura Organizacional

Model R |R Square |Adjusted R | Std. Error Change Statistics Durbin-
Square of the R Square |F Change | dfl | df2 | Sig.F Watson
Estimate | Change Change
4 ,59¢ ,35 34 ,90 ,01 4,33 1] 263 ,04 2,02
a. Predictors: (Constant), Q14, Q16, Q18, Q15, Q13 \b. Dependent Variable: Q22

Método de estimacdo: Stepwise. Testes de validez: ANOVA: significativo; Teste de Aleatoriedade: Aceita a
hip6tese de aleatoriedade; Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Aceita hip6tese de aderéncia a distribuicdo
normal; Teste de Homocedasticidade: Aceita a hipdtese de homocedasticidade.

Fonte: Elaboracéo propria.

Apds andlise da Tabela 8, observou-se a explicacdo de 34% dos indicadores geradores
de NSD em empresas de TIC do Fator Estrutura Organizacional . A Tabela 9 mostra que as
variaveis independentes Q13 (Competéncias e Habilidades), Q14 (Know-how), Q15 (Processos
Internos), Q16 (Comunicagdo Interdepartamental) e Q18 (Velocidade de Producgéo)
demonstraram possuir significancia. Desta forma, pode-se considerar que, no que diz respeito
aos indicadores da Estrutura Organizacional, estes indicadores contribuem para a geracdo de

NSD em empresas de TIC.

Tabela 9: Coeficientes Estimados Dos Indicadores De Estrutura Organizacional

Model Unstandardized | Standar| T Sig. 95,0% Correlations Collinearity
Coefficients | .Coeffi Confidence Statistics

cients Interval for B
B Std. Beta Lower | Upper | Zero | Parti | Part | Toler| VIF

Error Bound | Bound | order | al ance

(Constant) ,34 ,31 1,07 ,28 -,28 ,96
Q14 ,31 ,08 25| 4,01| ,00 ,16 46| 45| 24| 20| 654 154
4 Q16 ,15 ,06 15/ 246| 01 ,03 26| 41| 15| 12| 68| 147
Q18 17 ,06 171 3,09] ,00 ,06 28| 36| ,19| 15| ,78| 1,28
Q15 13 ,06 13| 2,09] ,04 ,01 25| 42| 13| 10| 65, 1,55
Q13 ,16 ,08 14| 2,08| ,04 ,01 31| 44| 13| 10| 58, 1,73

a. Dependent Variable: Q22
Fonte: Elaboragdo propria.

5.3 Analise final do diagrama

Neste topico, foi apresentado e discutido o diagrama final, que ficou diferente do
inicialmente proposto. A Figura 2 apresenta o Diagrama geral que busca explicar o NSD em
empresas de TIC. Foram retirados todos os indicadores que ndo se mostraram relevantes nas
analises das regressdes multiplas.
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Os resultados da anélise mostraram evidéncias de que o diagrama pode explicar a
geracdo de NSD em empresas de TIC, o que vai ao encontro dos estudos de Burns e Stalker
(1961), Easingwood e Storey (1993, 1996), Storey e Easingwood (1998), Cooper e
Kleinschmidt (1993, 2000), Menor, Tatikonda e Sampson (2002) e Van Riel e Lievens (2004),
que citaram os fatores de Marketing, Meio Ambiente e Estrutura Organizacional como sendo
responsaveis pelo NSD. Observou-se também que, mesmo alguns autores tendo realizado suas

citacGes de forma geral, estas foram evidenciadas como vélidas para 0 NSD empresas de TIC.

Figura 2: Diagrama geral dos indicadores geradores de NSD em empresas de TIC

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Competéncias Know-how Processos Comunicagéo
e Habilidades Internos |Interdepartamental| de Produgéo

Fonte: Desenvolvido pelos autores.

Tambeém foi identificado que este diagrama ndo representa completamente o universo
de indicadores geradores de NSD em TIC, uma vez que, na analise da regressdo multipla dos
Fatores Geradores de NSD em empresas de TIC, o poder de explicacdo foi de 40,3% do
fendmeno. Desta forma, constatou-se que ha outros fatores, adicionais aos descritos neste
diagrama, que contribuem para o NSD em empresas de TIC.

Analisando os indicadores, constatou-se que o Mix de Produtos Atuais e a Estratégia
de Promocéo foram ndo significativas como influenciadores do NSD em empresas de TIC, no
que se refere ao Marketing. Os demais indicadores de marketing ndo foram rejeitados, se

mostrando relevantes, e em conformidade com a literatura.
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Chamou atencéo a Pesquisa de Mercado, uma vez que embora esta ndo seja uma agéo
corriqueira para empresas de TIC brasileiras, as percepcfes dos respondentes evidenciaram a
Pesquisa de Mercado como responsavel pela identificacdo de novas necessidades do mercado
para empresas de TIC, evidéncias estas que v@o ao encontro do apresentado por Storey e
Easingwood (1993), Van Riel e Lievens (2004) e Van De Vrande et al. (2009).

Com relagéo aos indicadores de Meio Ambiente, em concordancia com a literatura
existente e apresentada pelos estudos de Cooper e Kleinschmidt (1995), Storey e Easingwood
(1996), Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2000), Miles (2001) e Warren et al. (2004), o
Ambiente Legal e Regulatério, as A¢des dos Concorrentes e as Ac¢bes dos Fornecedores
contribuem para a geracdo de NSD, também em empresas de TIC, visto que os estudos
anteriores avaliaram os servicos de uma forma geral.

Por outro lado, a Mudanca Tecnologica do Mercado, por ser um elemento natural no
dia a dia das empresas de TIC, ndo foi identificada pelos respondentes desta area como sendo
um indicador que gera NSD, o que divergiu do apresentado nos estudos de De Brentani (1995)
e Storey e Easingwood (1996). Estes autores consideraram as alteracdes de tecnologias como
sendo um potencial gerador de NSD para as empresas de servi¢o de forma geral, ao forcar as
organizacOes a se adequarem as novas tecnologias para que estas se mantenham competitivas.

Outra divergéncia identificada foi quanto as A¢des dos Clientes, onde as pesquisas de
Cooper e Edgett (1996), Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2000), Bitner, Brown e Meuter
(2000) e Burt (2009) apresentaram este indicador como um dos responsaveis pela geracdo de
NSD. Por outro lado, os respondentes indicaram que, provavelmente em funcdo de um nimero
consideravel de servicos fornecidos pelas empresas de TIC serem prestados de forma
customizada, as inovacdes geradas em funcdo das Acbes dos Clientes ndo foram percebidas
pelos profissionais da area.

Por fim, quanto a Estrutura Organizacional, pode-se perceber que a Estrutura
Tecnologica, o P&D e a Velocidade do Processo Decisério foram nédo significativos como
influenciadores do NSD em empresas de TIC, no que se refere a estrutura organizacional.
Demais indicadores foram significativos.

Em conformidade com a literatura, o estudo corroborou com os autores Storey e
Easingwood (1993), Moorman (1995), Ittner e Larcker (1997), Lievens e Moenaert (2000) e
Menor, Tatikonda e Sampson (2002), que apresentaram como indicadores que geram o NSD,
as Competéncias e Habilidades, o Know-how, o0s Processos Internos, a Comunicagao

Interdepartamental e a Velocidade de Producéo, algo também identificado aqui.
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Em resumo, obteve-se um diagrama geral, contendo os indicadores que podem gerar
0 NSD em empresas de TIC, testado no ambiente brasileiro. Considerando que os estudos em

NSD néo tém envolvido as empresas de TIC, este estudo avan¢ou no conhecimento desta area.

6 Conclusdes

Este estudo teve como objetivo geral a identificacao e teste dos indicadores que geram
novos servicos em empresas de TIC. Concluiu-se que os indicadores que potencialmente podem
gerar novos servicos em empresas de TIC séo: O Marketing, especialmente os indicadores
Pesquisa de Mercado, Politica de Precos, Estratégia de Venda e Canal de Vendas; O Meio
Ambiente, principalmente pelo Ambiente Legal e Regulatério, pelas A¢des dos Concorrentes e
pelas AcOes dos Fornecedores; A Estrutura Organizacional, no que se refere principalmente as
Competéncias e Habilidades, ao Know-how, aos Processos Internos, a Comunicacgao
Interdepartamental e a Velocidade de Producéo.

Ja como objetivo especifico, este estudo se propbds a desenvolver e validar um
diagrama explicativo dos fatores geradores de NSD em empresas de TIC. Ap0s a realizacdo do
estudo, foi possivel desenvolver e testar empiricamente o diagrama inicialmente proposto,
tendo-se obtido, apds os testes, um diagrama geral dos indicadores geradores de NSD em
empresas de TIC (Figura 2).

Desta forma este estudo apresentou contribuicdes académicas ao propor e testar um
modelo de NSD especificamente em empresas de TIC, que é um importante representante dos
KIBS. A importancia deste estudo perante a academia se justifica em funcdo de, embora
existiam varios estudos sobre Inovacdo, KIBS e NSD, sdo raras as investigacdes sobre a
inovacdo em empresas de TIC. Como o NSD ainda € pouco estudado no ambiente das empresas
de TIC, o diagrama desenvolvido apresenta-se como um modelo explicativo inicial do
fendmeno, merecendo ser testado em estudos futuros, no intuito de ser aprofundado e ajustado.

Quanto as implicacdes praticas, dada a grande evolucdo tecnoldgica dos altimos
tempos, a facil difusdo do conhecimento advinda com a evolugéo da internet, o que facilitou a
disponibilizacéo e busca de informacdes, e a globalizacéo, a competicdo entre as empresas esta
cada vez mais acirrada, principalmente no setor de servicos, pois estes geralmente podem ser
imitados. Desta forma, para as empresas de TIC se manterem competitivas no mercado, cada
vez mais se faz necessario que estas inovem e desenvolvam novos servigcos e 0 modelo aqui
desenvolvido pode ser um importante norteador do processo de NSD em empresas de TIC,

auxiliando aos gestores destas empresas.
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Uma limitacdo desta pesquisa foi a restricdo relativa aos resultados, ja que foram
utilizados métodos de amostragem nao probabilistica (generalistas e por conveniéncia), e, desta
forma, os resultados ndo poderéo ser generalizados para toda a populacéo da pesquisa.

Além disto, esta pesquisa foi baseada na percepcdo dos respondentes. Sendo assim,
em futuras pesquisas, as percepgdes podem mudar, pois este estudo foi transversal.

Outra limitacdo desta pesquisa foi o fato de serem raros os estudos de NSD realizados
especificamente em empresas TIC, desta forma muitos indicadores tiveram que ser
identificados por analogia aos demais segmentos de servico.

Como sugestdo de pesquisas futuras, este estudo recomenda a realizacdo de estudos
especificos para empresas de TIC, onde sejam: Separadas e comparadas as grandes empresas e
as pequenas empresas; Reafirmados, com um nimero maior de respondentes, os indicadores
identificados e testados nesta pesquisa, indicando os de maior e menor importancia;
Identificados, a partir de um nimero maior de respondentes, possiveis clusters por setor de
atuacdo, tamanho da empresa, fungédo/cargo dos respondentes e/ou localizagdo das empresas;

Identificados e gerados modelos contendo os indicadores de cada etapa do processo de NSD.
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