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RESUMO

O objetivo deste estudo & obter um conhecimento mais aprofundado dos processos de inovacéo das
empresas prestadoras de servicos, em particular em regides de interior de Portugal. O estudo incide
sobre cinco concelhos do distrito da Guarda: Seia, Gouveia, Fornos de Algodres, Celorico da Beira e
Trancoso, tendo-se procurado estudar o comportamento das empresas de servicos em termos de
inovagdo, assim como analisar e identificar os fatores associados aos melhores desempenhos
inovadores. Para o efeito utilizou-se um inquérito para a recolha de informagao. Os resultados da analise
permitem concluir que, na regido em estudo, dentro do setor dos senvicos apenas 1/3 das empresas
introduziu inovacdes no periodo de 2008-2012. Relativamente acs padrdes de inovagao nas empresas
de servicos em regides de interior, identificaram-se trés perfis comportamentais: um mais inovador e
proativo; outro menos inovador, com introducao de inovag&o apenas exigida por lei; e outro reativo, com
responsabilidade social. Os fatores que estdo associados a uma atitude mais proativa em termos de
inovagéo e a melhor dindmica de inovagdo s&o: as varidveis contextuais e as variaveis operacionais
ligadas a localizacao e a disponibilizacéo de tecnologias de informacio; as fontes internas e de mercado,
as fontes institucionais e outras fontes informais de informacao utilizadas para inovar; e a falta de
informacdo sobre 0s mercados como principal obstaculo a inovacdo. A cooperacdo e O apoio
governamental & inovacdo n&o evidenciaram diferencas com significado estatistico para a constituic&o
dos grupos e sobre a influéncia em termos de dinadmica de inovacao.

Palavras-chave: Inovagéo, Processos de Inovagdo e Inovagéo nos Servigos.
ABSTRACT

This study aims to obtain a better understanding of innovation processes in the service sector, particularly
in the inland regions of Portugal. Thus, the project aims to study innovation in companies providing
services in five counties in the district of Guarda — Celorico da Beira, Fornos de Algodres, Gouveia, Seia,
and Trancoso — not only to analyze their innovation processes but also to identify behavioral patterns of
innovation and the factors that are associated with the best innovative performance of these companies.
To this purpose, data was gathered through a survey. Based on an analysis of the results,only 1/3 of the
companies of the service sector had introduced innovations between 2008 and 2012 in the inland
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regions. As for innovation of the companies under study, three behavioral profiles were revealed in terms
of the dynamics of innovation: the first,one is more innovative and proactive; the another that is the least
innovative, with introduction of innovation restricted to that required by law; and the final profile which is
reactive, demonstrating social responsibility. The factors associated with a more proactive attitude in terms
of innovation and with the best dynamics for innovation are those contextual and operating variables linked
to the location and availability of information technologies; internal and market sources, institutional
sources and other informal sources of information used to innovate. A lack of information on the markets
was found to be the main obstacle to innovation. Cooperation and government support for innovation
showed no statistically significant differences either for the formation of these profiles or on the influence
of dynamics in terms of innovation.

Keywords: Innovation, Processes of Innovation, Innovation in Services.
RESUMEN

Este estudio tiene como objetivo obtener una mejor comprension de 10s procesos de innovacion en el
sector de los servicios, sobre todo en zonas de Portugal hacia el interior. El estudio se centra en cinco
municipios del distrito de Guarda: Seia, Gouveia, Fornos Algodres, Celorico da Beira y Trancoso, y se
pretende estudiar el comportamiento de las empresas de servicios en terminos de innovacion y analizar
e identificar los factores asociados con un mejor desempefio innovador. Los resultados del andlisis
permiten concluir que solo un tercio de las empresas del sector servicios ha introducido innovaciones
entre 2008-2012, en las regiones del interior. En cuanto a los patrones de innovacion en las empresas
de servicios en las regiones del interior, se identificaron tres perfiles de comportamiento: el grupo 1, mas
innovador y proactivo; grupo 2, el menos innovador, y el grupo 3 reactivo y responsabilidad con social.
Los factores que se asocian con una postura mas proactiva en términos de innovacion, y por lo tanto la
mejor dindmica de la innovacion son: variables contextuales vy variables de funcionamiento vinculados a
la ubicacion y disponibilidad de tecnologias de la informacion; fuentes intemas y de mercado, fuentes
institucionales y otras fuentes informales de informacion, que se utilizan para innovar y la falta de
informacion sobre los mercados como el principal obstaculo para la innovacion. La dinamica de la
cooperacion y el apoyo gubemamental a la innovacion no mostraron diferencias estadisticamente
significativas para la formacion de clusters.

Palabras-llave: Innovacidn, Procesos de Innovacién, Innovacidn en los Servicios.
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INTRODUCAO

A inovacdo € essencial para promover a competitividade e sustentabilidade de qualquer
organizacéo. Ela € caracterizada por ser um processo de mudanca que esta associada ao
aparecimento das novas tecnologias, mas também ao aparecimento e evolucdo de novos
produtos, conceitos e senvigos e € de extrema importancia para todas as empresas inclusive
as dos servigos.

Deste modo, considerou-se importante analisar a temadtica de inovacdo em particular de
senvicos, no sentido de se perceber 0 processo de inovacao destas empresas. A inovagéo em
senvicos, segundo o Manual de Oslo (OCDE, 2005), é organizada de forma menos formal,
possuindo uma natureza mais incremental, sendo menos tecnoldgica do que a inovagéo de
produtos.

A inovacao dos servicos tem vindo a assumir um papel importante e crescente nas economias
a nivel global, resultado do aumento do peso do setor dos servigos nas atividades economicas
dos paises principalmente dos mais desenvolidos e por este setor ser 0 maior empregador
nestas economias. Este setor assume um papel importante também nas regides de baixa
densidade populacional visto que assume um peso extremamente importante no que diz
respeito a empregabilidade, ao mesmo tempo que vai estimulando o desenvolvimento dessas
regioes.

Face ao exposto, pretende-se analisar 0s processos de inovacdo das empresas prestadoras
de servicos de cinco concelhos do distrito da Guarda: Celorico da Beira, Formos de Algodres,
Gouveia, Seia e Trancoso. Em particular, pretende-se analisar se estas empresas tém
introduzido inovacgoes e identificar padrbes de comportamento, que ajudem posteriormente na
construcéo de politicas adequadas a promover a inovag&o nesta regiéo. A escolha e preferéncia
por estes concelhos deve-se ao facto destes serem proximos e contiguos, pertencerem a um
distrito do interior do pals, com carateristicas e especificidades que dever&o ser tidas em conta
aguando da definicdo de politicas de inovagado de ambito territorial.

O artigo esta estruturado em seis pontos. Apds a introducéo, no ponto dois efetua-se uma
breve revisdo bibliogréfica relativa a inovagéo nos servicos. No terceiro ponto apresentam-se as
hipoteses a testar e no ponto quatro a metodologia: fontes de dados e métodos de andlise
utilizados. No ponto 5 apresenta-se o tratamento de dados e 0s principais resultados obtidos.
Finalmente, no ponto seis discutem-se as conclusdes, as implicacdes e as limitacdes,
sugerindo-se pistas para futuras investigagoes.
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1. INOVACAO NOS SERVICOS

1.1. Conceito de Inovagdo nos Servigos

Segundo Miles (2001), desde os anos 60 do século XX, que se tem registado uma evolugao
na literatura sobre a inovag&o nos servigos. Todavia, as primeiras andlises aos processos de
inovacao nos servicos so aparecerem ha cerca de 40 anos, com os trabalhos de Gershuny
(1978) e Barras (1986), relativos ao impacto das novas tecnologias sobre 0s servicos e so na
década de 90 é que surgiram os primeiros estudos sobre 0s padrdes de inovacao neste setor
(Camacho e Rodriguez, 2005).

Como referem Sarkar e Carvalho (2006) o setor dos servicos ainda € um setor pouco
investigado no que diz respeito a inovacgao, o que se justifica pelas caracteristicas proprias deste
setor, nomeadamente a heterogeneidade das atividades, a imaterialidade e intangibilidade. Nos
Senvicos, a inovacao esta frequentemente relacionada com o conhecimento tacito, implicita a
empresa, muitas vezes relacionando com as competéncias dos recursos humanos. A inovacao
assume uma dimensao n&o tecnoldgica, mais intangivel e, por conseguinte, mais dificil de medir.

As caracteristicas de intangibilidade associadas aos servicos influenciam quer 0s processos de
inovacao das organizacdes, quer a forma de medir os resultados da inovacao (Bloch e Bugge,
2013). Deste modo, a inovacdo neste setor baseia-se, muitas vezes, em novas formas de
organizar 0S recursos humanos, na promogao dos relacionamentos de caracter informal para
potenciar a partilha de informagdes e desenvolver o espirito de grupo, na reducdo do uso de
determinados materiais e poupanca de energia ou consumiveis em alteracdes nas estratégias
do marketing, na criagcdo de novos interfaces com os clientes, de novos canais de distribuic&o,
de novas técnicas de gestdo ou aumento de flexibilidade das empresas (Sarkar e Carvalho,
20006).

Dadas as carateristicas dos servigos, a inovagdo neste setor pode ter vérias conotagdes como
se pode verfficar na Tabela 1.

Autor Defini¢do

Sundbo e Gallouj “Inovagdo nos servigos refere-se essencialmente a pequenos

(1999: 9) ajustamentos nos procedimentos de caracter incremental e
raramente radical. O tempo necessario para o desenvolvimento
da inovacdo nos servigos € geralmente curto (...). O processo
de inovagao nos servigos ¢ normalmente muito pratico.”

OECD (2000: 16) “Comparativamente com a indUstria a maioria das inovagdes
nos servicos sdo ndo tecnolégicas e resultam de pequenas
melhorias incrementais no processo e nos procedimentos
que ndo requerem investigacdo e desenvolvimento (I&D)
formal.”
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Van Ark, Broesmae “Inovag¢do nos servicos € por definicdo multidimensional.

Hertog (2003: 5) Quando comparado com a indUstria, por exemplo, a inovagdo
nos servicos caracteriza-se por uma maior énfase na
dimensdo organizacional (novos conceitos de servico, novos
interfaces com os clientes novos sistemas de distribuicdo)
comparativamente as op¢es tecnoldgicas.”

Tabela 1: Conceito de Inovagdo nos Servigos
Fonte: Sarkar e Carvalho (2006)

Os principais periodos de investigacao sobre a inovacdo Nos servicos, segundo Salter e Tether
(2006) séo os seguintes: negligéncia, assimilagdo, demarcacéo e sintese. Estas abordagens
desenvolvidas por Sarkar e Carvalho (2006) tiveram por base diversos estudos realizados sobre
a tematica (Coombs e Miles, 2000; Camacho e Rodriguez, 2005; Tether, 2005; Drejer, 2004;
Miles, 2005; Vries, 2006).

A abordagem negligéncia ocorreu até aos anos 80, sendo que até esta data pouca investigacao
sobre a inovacdo nos servigos tinha sido realizada e centrava-se apenas na industria. Neste
periodo, e de acordo com Adam Smith (1776) era a riqueza material que importava e era na
industria que se verificavam 0s avancgos tecnoldgicos sob a forma de novos bens ou
equipamentos. Segundo esta abordagem a inovagéo era entendida como avancos que
ocorriam na industria. O seu desenvolvimento para identificar e medir as inovagdes servia
apenas para reforcar o entendimento de que 0s servigos n&o atraiam as novas tecnologias. A
perspetiva de negligéncia continua presente até aos dias de hoje, pois relativamente as
pesquisas sobre inovagdo em servicos, esta continua a estar relativamente “a parte”.

A abordagem de assimilacdo apareceu no inicio dos anos 80, resultado do continuo
crescimento dos servigos nas economias avancadas, 0 que torna cada vez mais dificil ignora-
los. Esta fase foi marcada pela tentativa de estudar a inovagéo nos servigos através do setor
transformador, utilizando os pressupostos e as ferramentas conceptuais desenvolvidos para
compreender a inovagao na industria. Neste periodo Barras (1986) tenta desenvolver uma teoria
para a inovagao dos servicos partindo do principio que a aplicagdo das novas tecnologias nos
senvigos e a utilizagdo de uma tecnologia industrial adequada as atividades do setor, ajuda a
reorganizar partes importantes do trabalho do setor dos senvicos.

A abordagem de demarcacéo teve principal destaque a partir dos anos 90. A maioria das
pesquisas feitas nessa época era centrada na inovacdo organizacional e na inovagcao em
servicos baseadas em conhecimento. Esta abordagem considera que o setor dos servigos €
diferente da industria transformadora, pelo que o estudo da inovagdo Nos servicos exige novas
perspetivas devido as caracteristicas intrinsecas aos proprios servicos. Estas pesquisas
voltadas para o desenvolvimento de ferramentas conceptuais e empiricas séo mais sensiveis
as caracteristicas dos servicos e ao seu alto nivel de interacdo com as pessoas. Neste contexto,
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Drejer (2004) refere que se tem gerado muita polémica a volta desta linha de pesquisa,
argumentando que o conceito de inovacdo deve envolver pelo menos um elemento de
mudanca tecnoldgica e n&o deve ser estendido para toda a mudanca organizacional. Como
consequéncia, nesta fase Sundbo e Gallouj (1998) procuraram estudar e identificar diferentes
padrbes de inovag&o de senvigos.

A abordagem sintese surgiu nos finais dos anos 90, e ainda permanece até aos dias de hoje,
sendo aceite pela maioria dos investigadores destas tematicas. Esta perspetiva integra as
abordagens anteriores, reconhecendo que a inovagao deve centrar a atencdo Nos servigos e
nos elementos de inovac&o, que sao relevantes tanto para 0s servigos como para a industria.
Nesta abordagem, a investigagéo sobre inovacao nos servicos € motivada pelo tamanho dos
Senvicos e pela necessidade de desenvolver uma compreensdo mais completa da inovacéo
dessas atividades, mas também € motivada pelo desejo de entender a inovacao em contextos
gue ndo sdo dominados por desenvolimento de tecnologias fixas. Estas abordagens
especificam gue a inovagdo nos servicos difere da inovacdo nos produtos, devido as
caracteristicas proprias dos servicos, exigindo assim modelos especificos para este setor.

Diellal et al. (2013), ndo consideram a abordagem da negligéncia, mas introduzem, além das
anteriores referidas, a perspetiva de inversdo (Gallouj, 2010), imediatamente anterior a sintese
ou integradora. A abordagem da inversao pode ser entendida com a "vinganca" (‘revenge” no
original de Djellal et al. 2013), do setor de servigos. Por oposicao aos estudos que retratam as
industrias de servicos como 0S setores mais atrasados (desfasados), com baixo teor
tecnoldgico, a abordagem inverséo assume (algumas) industrias de servicos como sendo fontes
de inovacado para toda a economia. Este papel normamente € desempenhado por grandes
empresas de servicos que mobilizam os seus fornecedores (por exemplo, a retalho e as
telecomunicacdes). Todavia esta perspetiva, frequentemente, enfatiza o papel ativo de certos
KIBS (Knowledge-Intensive Business Services) na inovacéo de outros setores. Os servicos de
consultoria, de design, de engenharia, de Investigacdo e Desenvolvimento e as tecnologias de
informacao s&o inputs importantes para promover e estimular a inovagdo dos seus clientes.

Do exposto pode concluir-se, de acordo com Gallouj & Weinstein (1997), que a andlise da
inovacado no setor dos servicos se torna dificil principalmente devido a dois fatores: primeiro,
porque as teorias da inovacao foram feitas principalmente para o setor da industria e n&o dos
senvigos; e segundo, porque ndo € facil detetar as mudancas nos servicos devido as suas
caracteristicas.

Com efeito, as empresas adotaram as novas tecnologias desenvolvidas pela industria
transformadora, com o proposito de aumentar a eficiéncia dos respetivos processos e,
posteriormente, a qualidade dos servicos (Silva et al. 2010; Toivonen e Tuaminen, 2009). Assim,
relativamente a inovagao nos servicos, 0 primeiro estudo foi apresentado por Barras (1986), e
designado por teoria do “ciclo reverso do produto” em 1986, procurando articular os modelos
de inovacéo com a geracéo das novas tecnologias de informacéo e comunicacéo (TIC) (Djellal
etal. 2013).
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De acordo com Barras (1986), o ciclo de inovacéo no setor dos servicos assume uma forma
inversa do tradicional ciclo de inovagao industrial: a inovagdo do processo precede a inovacgao
dos produtos, o qual designou de “ciclo de inovagéo reversa’. Ao contrario do que ocorre na
indUstria manufatureira, a inovag&o em servicos ocorre simultaneamente com a propria
prestacao de servicos (Silva et al. 2009).

Dentro do ciclo de inovacao reversa, a inovagdo em Senvicos passa por trés estagios (Silva et
al. 2009): primeiro estadio - Melhoria da eficiéncia; segundo estadio - Melhoria da qualidade; e
terceiro estadio - Novos produtos (servicos).

Dessa forma, uma inovacado radical na prestacdo de servicos ocorreria apds sucessivas
inovacdes inicialmente com foco na eficiéncia e em seguida na qualidade, seguindo a evolugao
contréria do processo desenvolvido na industria (Barras, 1986; Silva et al. 2009; Fonseca, 2010;
Diellal et al. 2013, Salter e Tether, 2014).

Para além das caracteristicas mencionadas, Hipp e Grupp (2005), citados em Silva et al. (2009),
consideram ainda o fator humano; a organizag&o do processo de inovacdo, O processo de
inovag&o continua, a interacdo com o consumidor, a estrutura das empresas de servigos e as
guestdes regulatdrias. Destacam ainda a questao da inovacao continua também abordada por
Barras (1986).

A simultaneidade entre as atividades de inovagéo e de prestacé&o do servico onde decorre, a
inseparabilidade entre cliente e prestacdo do servico, sendo por vezes o proprio cliente uma
fonte de ideias para a inovagao (Kotler, 2000; Churchill e Peter, 2000, citados em Silva et al.
2009), séo elas também carateristicas proprias dos servicos que condicionam todo 0 processo
de inovacéo.

1.2. TIPOS DE INOVACAO NOS SERVICOS

Sundbo e Gallouj (1998) e Barata (2011) dividiram a inovacéo nos servicos em 5 categorias,
sendo as seguintes:

® Inovacgao do produto - entendida como um Novo servico ou produto cuja venda implica
a prestacdo de servicos. Também se caracteriza pelas aptiddes e competéncias
envolvidas no design e na fabricacéo dos produtos;

® [Inovag&o do processo - origina uma mudanga num ou mais procedimentos para produzir
Ou prestar um servico. Esta inovagao caracteriza-se por deter aptiddes e competéncias
envolvidas no design e nas operagdes de producao e processos de distribuicao;

® Inovacao organizacional - como uma forma de gestao e organizacao, caracteriza-se por
deter dois tipos de competéncias: (i) competéncias e aptiddes envolvidas no design e
operacionalizacao da informacéo e na coordenacao dos processos; (i) competéncias ou
aptiddes envolvidas na gestéo estratégica e do conhecimento e na transformagéo
competitiva das empresas. O primeiro tipo de competéncias associa-se ao processo
administrativo, enguanto o segundo tipo se interliga com o negdcio;
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® |novacéo de mercado - quando ha alteragbes ao nivel do mercado; por exemplo, 0
surgimento de um novo produto induz a criacdo de um Nnovo segmento de mercado;

¢ [novacao ad hoc - a inovagao ad hoc, ou seja, aguela que acontece por adaptacdo as
peculiaridades e necessidades de cada cliente ou situacéo.

O Community Innovation Survey (CIS) aos servicos contemplou apenas 0s dois primeiros tipos
de inovagdes nas suas pesquisas, a que diz respeito aos novos ou melhorados “servicos” e/ou
novos melhorados métodos de producdo ou fornecimento do servico.

1.3. OBIJETIVOS PARA INOVAR NOS SERVICOS

Os objetivos gue levam as empresas a inovarem podem relacionar-se com produtos, mercados,
eficiéncia, qualidade ou capacidade de aprendizagem e de implementacédo de mudancas. A
identificac&o desses motivos e a sua importancia auxiliam no exame das forgas que conduzem
a atividade de inovacdo como a competic@o e as oportunidades de entrada em novos mercados
(OCDE, 2005).

Segundo o CIS (UE, 2010), séo varios 0s objetivos que levam ao desenvolvimento e a
introducéo de inovacdes, nomeadamente:

e Alargar a gama de produtos (bens e/ou servigos)

e Substituir produtos ou processos desatualizados

e Entrar em novos mercados ou aumentar a guota de mercado
¢ Melhorar a qualidade dos produtos (bens e/ou servicos)

¢ Melhorar a flexibilidade na producao (de bens e/ou servigos)
e Aumentar a capacidade de producéo (de bens e/ou servicos)
¢ Reduzir os custos do trabalho por unidade produzida

¢ Reduzir o material e a energia usados por unidade produzida
¢ Reduzir o impacto ambiental

¢ Melhorar a saude e a seguranga do pessoal ao servico

Estes varios objetivos que levam as empresas, em geral, a inovar, também se aplica, ao setor
dos servicos. Deste modo, pode afirmar-se que as empresas de servicos tém diversos objetivos
para inovar, embora a maioria deles estejam relacionados com 0 aumento da satisfagcdo dos
seus clientes ou com a otimizag&o e rentabilizac&o dos recursos.

Geralmente por de tras de uma inovagao, seja ela planeada ou ocasional, esta sempre um
objetivo que se pretende alcancar. Em alguns casos passa por um simples reajustamento ou
implementag&o algo novo. Noutros casos, prende-se com a necessidade de a empresa se
reajustar a conjuntura atual a fim dos seus produtos (servicos) n&o ficarem obsoletos e de estar
preparada para satisfazer as necessidades dos seus clientes.
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1.4. FONTES DE INOVACAO E COOPERACAO NOS SERVICOS

Como fontes da inovacado, ou seja, fontes de informacdes de ideias para inovar, pode ainda
encontrar-se, seguindo o CIS (2010 e 2012), a seguinte tipologia:

o [ontes Internas

e Dentro da propria empresa ou do grupo a que esta pertence

e Fontes do Mercado

e Fomecedores de equipamento, materiais, componentes ou Software
e (Clientes ou consumidores

e Concorrentes ou outras empresas do mesmo setor de atividade

e (Consultores, laboratdrios ou instituicGes privadas de I&D

e Fontes Institucionais

e Universidades ou outras instituicbes do ensino superior

e |aboratdrios do Estado ou outros organismos publicos com atividades de I&D
e QOutras Fontes

e Conferéncias, feiras, exposicdes

e Reuvistas cientfficas e publicacdes técnicas/profissionais/comerciais

o Associaches profissionais ou empresariais

As fontes de informacao contribuem para a introducédo de novos projetos de inovacado ou para
a concretizacdo de projetos ja existentes. Devido a variedade e complexidade da inovagao e do
processo de inovagéo, as organizagdes sao obrigadas, cada vez mais, a serem seletivas no
gue conceme as diferentes fontes de informacéao existentes e a utilizar.

Essas fontes podem ser internas a empresa gue desenvolve ou melhora o processo de
producao do produto/servico, ou podem surgir atraves de ideias dadas pelos clientes de coisas
que gostariam de ter ou que fossem feitas de maneira diferente, pois sendo eles 0s
consumidores ninguém melhor que 0s proprios para informar a empresa sobre as suas
necessidades. Clientes e fornecedores desempenham entdo um papel importante No processo
de inovac@o uma vez que proporcionam habilidades e conhecimentos complementares aos ja
existentes, ajudando a mitigar os riscos associados com o desenvolvimento e adogdo da

inovacao pelo mercado (Mention, 2011).

Os fomecedores sado muitas vezes fulcrais nestas novas descobertas alertando ou
simplesmente dando a conhecer 0 que de novo esta a aparecer N0 mercado. As fontes
informac@o para inovar também pode advir de feiras, mostras de produtos ou de simples
pesquisas em redes de informacdo computacionais, gue nos dias de hoje s&o essenciais para
a atualizacdo constante, sendo uma forma de a propria empresa se manter atualizada sobre 0s
produtos/servicos que estdo em alta ou que sdo simplesmente novos para aguele mercado.

As instituicbes de ensino superior e as instituicdes de investigacao, atraves das suas pesquisas
fazem “descobertas” muito importantes para as empresas, permitindo-lhes melhorar ou
desenvolver algo novo e agjudando a satisfazer as necessidades dos seus clientes, tornando-se
elas proprias fontes ricas de informacéo, embora com um carater mais formal e institucional. As
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relacbes com universidades, centros de pesquisa, laboratorios e outras entidades privadas
podem fornecer as empresas pesquisa avangada, conhecimento cientifico ou de formacao
(Mention, 2011).

Do mesmo modo, também 0s concorrentes podem ser fontes importantes de inovacoes,
aprendizagem organizacional, produtos complementares, capacidades e recursos criticos
(Mention, 2011). A busca de informagao aos concorrentes, geralmente € motivada pela vontade
de partilhar custos e riscos, pela busca de sinergia e feitas através da I&D ou em conformidade
com as restrigdes regulamentares ou padrdes da industria.

Ainda segundo Mention (2011), também os acordos com empresas do mesmo grupo permitem
explorar o conhecimento de grupo. Além disso como s&o uma fonte de informacéo interna, esta
¢ facilitada pela proximidade cognitiva, pela cultura comum e pela compreensao mutua do
ambiente e das oportunidades, sendo uma fonte valiosa de informagdes em muitas pesquisas
sobre inovagéo.

Sundbo e Gallouj (1998) consideram como fontes externas, as que sao representadas por
individuos ou organizagfes gue sejam importantes para a empresa e que possam influenciar de
alguma forma as atividades inovadoras na empresa, nomeadamente:

a) Clientes: representam os atores de maior relevancia, pois mantém um relacionamento
mais intenso com o prestador de servicos;

b) Competidores: a cooperacéo entre 0s competidores em servicos contribui para o
processo de inovagao;

c) Governo: assume multiplos papéis, atuando como cliente, fornecedor, competidor ou
regulamentador;

d) Fornecedores: o grau de dependéncia de formecedor, dependendo da atividade de
senvigos, influencia fortemente o processo de inovagao.

As fontes de inovag&o ganham maior impacto em termos de producdo de inovagao se forem
exploradas pelas empresas em cooperacgdo. Segundo Mention (2011) a explorag&o conjunta
de recursos e capacidades e o desenvolvimento de novos ou renovados produtos podem
proporcionar uma vantagem competitiva sustentavel a empresa. Através de cooperagdes as
empresas poderdo aumentar 0 seu fundo de recursos e obter economias de escala, evitando
rscos competitivos.

As fontes de informacao e as praticas de cooperacéo podem ser analisadas contemplando 0s
fornecedores e clientes, fontes ou parceiros institucionais, concorrentes e outras empresas do
grupo. Esta abordagem foi também investigada por Mention (2011) que procurou analisar 0s
efeitos da cooperacéo e das fontes de informacao (de quatro tipos de parceiros) das empresas
do setor de servicos No grau de novidade da inovacéo, concluindo que no primeiro caso, as
empresas estao envolvidas ativamente em atividades de inovagdo com 0s parceiros, enguanto
no segundo, eles so beneficiam dos efeitos da difusdo do conhecimento.
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1.5. BARREIRAS A INOVACAO NOS SERVICOS

O Livro Verde da Inovacéo (CE, 1996) aponta quatro importantes barreiras a inovagao: falta de
orientacdo da investigacdo até a inovacdo; falta de recursos humanos qualificados;
financiamento dificil; e o contexto juridico e regulamentar. Mohnen e Roller (2005), Cruz (2007)
vao no mesmo sentido destacando as seguintes barreiras a inovacao: a falta de pessoal
qualificado; a legislacéo, regulacdo de normas, padrdes, e impostos e a falta de fontes de
financiamento apropriadas. A estas dificuldades acrescentam a falta de oportunidades de
cooperacdo com outras empresas e instituicbes tecnologicas, como fator impeditivo ao
desenvolvimento de inovacdes. Por sua vez, o Manual de Oslo da OCDE (2005) agrupa as
barreiras a inovacao em trés fatores: econdmicos, da empresa e outras razdes (Tabela 2).

Também nas empresas de servicos existem barreiras que dificultam a inovac&o, sendo muitas
Vezes as suas proprias caracteristicas também uma barreira. Relativamente aos servigos Preiss|
(1998) identifica 14 barreiras a inovacédo divididas em 4 categorias (Tabela 3). Além das
anteriores referidas, Preissl (1998) salienta que as barreiras que mais dificultam o acesso a
iInovag&o s&o os fatores politicos, as suas regras e tributacdes que reduzem os incentivos e
aumentam as difculdades financeiras para as empresas. Estas  dificuldades,
consequentemente, levam a reducdo dos recursos disponiveis que as empresas tém para
aplicar na inovagéo.

Fatores
Econdmicos

Excessivos riscos percebidos;
Custo muito alto;
Falta de fontes apropriadas de financiamento;
Prazo muito longo de retorno do investimento na inovacéo.
Potencial de inovagéo insuficiente (1&D, concecédo);
Falta de pessoal qualificado;
Falta de informacd@es sobre tecnologia;
Falta de informac@es sobre mercados;
Gastos com inovagdo dificeis de controlar;
Falta de oportunidade tecnologica;
Falta de infraestrutura;
e Nenhuma necessidade de inovar devido a inovagdes
anteriores;

e Fraca prote¢do aos direitos de propriedade intelectual;
e Legislacdo, normas, regulamentos, padrdes, impostos;
o Clientes indiferentes a novos produtos e processos.
Tabela 2: Barreiras a Inovagéo

Fonte: OCDE (2005)

Fatores da
Empresa

Outras Razdes
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Riscos de Mercado Riscos na realizacéo de inovages
Riscos relativos ao desenvolvimento dos mercados
Custos imprevisiveis da inovacgao
Prazos de amortizacéo longos
Alto risco de imitacdo por parte dos concorrentes
Elevados custos de inovacao
Falta de recursos financeiros proprios
Disponibilidade de empréstimos bancarios e outros
fundos externos
Longos procedimentos na administracdo e autorizacao
Barreiras legais e regulamentares
Falta de pessoal qualificado
Falta de equipamento técnico
Imaturidade das tecnologias
e Resisténcia interna a inovacgao
Tabela 3: Barreiras & Inovagdo nos Servigos

Fonte: Preissl (1998)

Restricoes
Financeiras

Barreiras Legais e
Burocraticas

Restri¢oes Dentro
da Empresa

QOutro fator mencionado € o facto de muitos dos apoios dados para a area da inovacao estarem
direcionados para a producao, excluindo a partida os servicos. A inovacao tem custos elevados,
POr iISSO Muitas empresas Nao inovam, porque para isso teriam que aumentar muito 0s pregos
dos seus servicos 0 que ndo permitiria alcangar a quantidade de clientes suficientes para que
aguela inovagao fosse eficiente (Preissl, 1998).

Também Sundbo e Gallouj (1998) discutem os fatores impeditivos do desenvolvimento de
iInovagdes nos servicos, agrupando-os em externos ou internos a organizac@o. As forgas
externas influenciam o processo de inovagdo podendo ser institucionais, tecnoldgicas, de
senvicos profissionais, gerenciais ou sociais e envolvem 0s concorrentes, 0s usuarios/clientes,
0 setor publico e os fornecedores. As forgas interas estéo relacionadas com a administracao
e estratégia das atividades inovadoras, assim como outros departamentos gque auxiliam a
manutencao dos processos produtivos, como por exemplo 0S recursos humanos.

Para Escauriza et al. (2001) as barreiras ao desenvolvimento da inovagdo nos servicos ndo
diferem das da industria. Tal como na industria também nos servicos se encontram as barreiras
legais, entraves burocraticos, restricdes financeiras, problemas técnicos, qualificacéo e gestao
da inovagéo, as mesmas que foram apontadas por Preiss| (1998) e Sundbo e Gallouj (1998).

Relativamente as barreiras legais e burocraticas, existe uma falta de protecéo das inovagdes em
servicos em comparagé&o com o setor da indudstria, dado gue as patentes Ndo sdo um meio de
proteca&o muito utilizado em servicos, também os impostos reduzem os incentivos a inovagao e
a regulagé&o do mercado de trabalho aumentando significativamente os custos.

Para além dos problemas financeiros, as empresas de servicos tém ainda outras dificuldades
como a falta de conhecimento tecnolodgico, o que dificulta a selec&o de projetos, as dificuldades
na aquisicdo de equipamentos ligados a tecnologia e inovagdo e por vezes a falta de
qualificacdo de gerentes e colaboradores na drea da inovagédo, o0 que envolve também a
absorcao de certos servicos.
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2. HIPOTESES A TESTAR

O presente estudo tem como principal objetivo estudar o comportamento em termos de
inovacao das empresas de servicos dos cinco concelhos do distrito da Guarda. Pretende-se
analisar se as empresas prestadoras de servigos destes concelhos tém introduzido inovacdes
e identificar padrbées comportamentais que permitam explicar que fatores contextuais estao
associados aos melhores desempenhos inovadores.

Para atingir o objetivo definido, antes de mais, torma-se fundamental clarificar quais séo as
hipdteses a ser estudadas e que apoiaram toda a investigagéo e andlise dos resultados. Com
efeito, € essencial definir quais as hipdteses gue refletem as questdes tedricas relevantes, dado
gue estas auxiliam no sentido de canalizar a atencdo do estudo para evidéncias relevantes
(Barariano, 2008).

Face ao exposto, tendo em conta a reviséo de literatura efetuada e os objetivos definidos,
estabeleceram-se as seguintes hipdteses tedricas genéricas:

* H1: As Fontes de Informagao influenciam a Dindmica de Inovagdo das Empresas de
Senvigos.

e H2: Os Obstaculos a Inovagéo influenciam a Dinamica de Inovacéo das Empresas de
Senvicos.

e H3: A Cooperacédo e 0 Apoio Governamental a Inovacédo tem influéncia sobre a
Dindmica de Inovacéo das Empresas de Servicos.

3. FONTES DE DADOS E METODOS DE ANALISE

Para identificar as empresas de servicos dos concelhos em andlise, utilizou-se a base de dados
de empresas do Instituto Nacional de Estatistica para 2009, de onde foram extraidas apenas as
empresas de servicos de cinco concelhos do Distrito da Guarda: Celorico da Beira; Fornos de
Algodres, Gouveia, Seia e Trancoso.

A escolha e preferéncia por estes concelhos deve-se ao facto destes serem proximos e
contiguos, pertencerem a um distrito do interior do pais, com carateristicas e especificidades
que deverdo ser tidas em conta aguando da definicdo de politicas de inovacédo de ambito
territorial. Deve-se ainda ao facto de se entender que, apesar de proximos, existem hipoteses
de estes concelhos ndo se correlacionarem da mesma forma em relacéo ao processo de
inovacao e de cooperacao.

O instrumento de recolha de informacéo foi o inquérito por questionario. Na recolha de dados
podem ser utilizados trés tipos de métodos: o questionario, as entrevistas e os dados
secundarios (Quivy e Campeenhoudt, 2008). A opcao recaiu sobre o questionario, porque se
pretendia analisar a percec@o das empresas de servicos dos concelhos selecionados, de forma
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a caracterizar regides proximas, do interior do pais € com vista a obter informagéo mais
atualizada possivel.

O questionario baseou-se nas hipdteses apresentadas no ponto anterior e foi efetuado com o
objetivo de compreender se as empresas inovam ou Ndo, os fundamentos dessa inovacgao, a
existéncia de cooperacdo na inovagao e as dificuldades em inovar. Para a elaboracéo do
inquérito, utilizaram-se questdes do CIS 2010 (Comunnity Innovation Survey) e outras que
derivaram da reviséo de literatura.

A populac@o em estudo, a data da recolha dos dados, era constituida por 909 empresas de
senvicos: 105 pertenciam a Celorico da Beira; 83 a Formos de Algodres, 176 a Gouveia, 378 a
Seia e 167 a Trancoso.

Para calcular a dimensé&o adequada da amostra (n) de uma populagao finita, como € o caso,
guando se pretende estimar uma proporcao (p) utiliza-se a expresséao (1), que se refere a uma
amostra aleatdria simples e que garante um nivel de confianca A e um nivel de preciséo D.

N = (Ex(1-p)/(D2/(Z a /2)2)+(px(1-p))/N) (1)

Assim, para um universo (universo alvo igual ao universo inquirido) de N=909 empresas
procurou-se determinar, a dimenséo da amostra representativa da populacéo.

A proporcao (p) pode assumir todos os valores no intervalo [0,1] e a funcéo [px(1-p)] € usual
assumir o valor maximo de 0,25 na hipdtese mais pessimista, ou seja, quando a dispersédo &
maxima. Como N&o se conhece a proporcao (p), optou-se pela hipdtese otimista, isto €, p=0,1.
O nivel de confianca usual € 1 =95% e o nivel de precisdo D=+5%. Para este nivel de confianga,
consultada a tabela da distribuic&o normal, resulta o valor de Z « /2=1,96.

Aplicada a formula (1), a amostra representativa para o universo da populagao € entdo de 120
inquéritos, repartidos proporcionalmente pelos concelhos. A proporgao foi calculada com base
no ndmero de empresas de cada municipio, em 2009. Os inquéritos foram distribuidos (120) e
recolnidos (44).

O questionario foi realizado nos meses de janeiro a novembro de 2013, pessoalmente. Assim,
a amostra € constituida por 44 empresas que colaboraram no preenchimento do inquérito,
representando 5% da populacéo.

Aplicou-se a andlise estatistica multivariada “k-means clusters” (Hill e Hill, 2008) para detetar
padroes comportamentais das empresas de servigos face a inovacéo. Posteriormente, indagou-
se analisar as diferencgas entre 0s varios clusters, ou seja, procurou-se caracterizar cada um
dos grupos de empresas face a um conjunto de atributos, para perceber quais as diferencas
observaveis entre 0s grupos e quais os fatores que estao associados ao melhor desempenho.
Para verificar as hipoteses formuladas recorreu-se a aplicacao de testes de diferencas muitiplas
de médias para aferir as caracteristicas Unicas de cada cluster.
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Deste modo, procurou-se constituir grupos de empresas de servigos de acordo com uma
escala de envolvimento em termos de objetivos que levaram as empresas a introduzir inovagbes
para encontrar perfis ou caracteristicas de cada grupo. Esta andlise requer que a Anova
apresente niveis de significancia inferiores a 0,05; ou seja que 0s niveis de significancia 0,000
dos testes F, de cada caso (empresas) tenha um comportamento diferenciado nos diferentes
grupos.

4. ESTUDO EMPIRICO

A amostra deste estudo € constituida por 44 empresas do setor dos servicos, que responderam
ao inquérito, e que estéo repartidas pelos cinco concelhos em andlise da seguinte forma: 43%
pertencem ao concelho de Seia, 21% ao concelho de Gouveia, 18% ao concelho de Trancoso
e 9%, respetivamente, ao concelho de Celorico da Beira e de Fornos de Algodres.

Considerando o agrupamento dos servicos do Instituto Nacional de Estatistica INE relativo a
Classificagéo das Atividades Econdmicas (CAE), contata-se (Quadro 1) que das empresas
inquiridas a grande maioria so empresas com atividades no Comércio por grosso e a retalho;
reparacdo de velculos automaoveis e motociclos (55%), seguindo-se Alojamento, restauracéo e
similares com 18%. As Atividades de satide humana e apoio social; Atividades de consultoria,
cientfficas, técnicas e similares e outras atividades de servicos coube, respetivamente, a
percentagem de 7%. Finamente, a Educac&o, as Atividades artisticas, de espetaculos,
desportivas e recreativas e as Atividades imobilidrias representam cerca de 2% das empresas
de servigos inquiridas.

0

Frequéncia % % Vélida Cumlf;ativa
G: Comeércio por grosso e a retalho; reparacdo de 24 54,5 54,5 54,5
veiculos automdveis e motociclos
I: Alojamento, restauracéo e similares 8 18,2 18,2 72,7
P: Educacédo 1 2,3 2,3 75,0
Q: Atividades de saiide humana e apoio social 3 6,8 6,8 81,8
R: Ati\_/idades artisticas, de espetaculos, desportivas e 1 2,3 2,3 84,1
recreativas
S: Outras atividades de servigos 3 6,8 6,8 90,9
M: Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e 3 6,8 6,8 97,7
similares
L: Atividades imobiliarias 1 23 2,3 100,0
Total 44 100,0 100,0

Quadro 1: Atividade Econdmica

Relativamente ao tamanho das empresas da amostra, verifica-se que a grande maioria s&o
microempresas, cerca de 64% delas tém menos de b trabalhadores, 18% delas tém entre &5 e
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9 trabalhadores e 11% entre 11 a 49 trabalhadores. Apenas 7% das empresas da amostra tém
de 20 a 49 trabalhadores.

Procurou-se também saber se nas empresas, durante o periodo 2008 a 2012, ocorreu alguma
mudanca significativa, com impacto no volume de vendas em pelo menos 10% (Quadro 2).

%

A. Constituicdo da empresa. 22,7
B. Aumento do volume de vendas devido a fusdo com outra empresa. 23

C. Diminuigdo do volume de vendas devido a venda ou encerramento de

parte da empresa. 91

Quadro 2: Mudangas Significativas com Impacto nas Vendas

Da andlise do quadro constata-se que cerca de 23% empresas sofreram mudangas que
afetaram 10% do volume de vendas ao nivel da constituicdo da empresas, 9% ao nivel de
diminuicdo do volume de vendas devido a venda ou encerramento de parte da empresa e
apenas 2% delas com impacto no aumento de vendas devido a fusdo com outra empresa.

Analisando se a empresa introduziu inovacdes (introduziu No mercado algum servico ou metodo
de producéo ou fornecimento de servigos tecnologicamente novo ou melhorado), no periodo
2008-12 (Quadro 3), verifica-se que apenas 36% delas introduziram inovagdes, sendo o
concelho de Seia 0 que apresenta maior percentagem de empresas de Sservicos com
inovacgoes, seguindo-se o concelho de Gouveia.

Municipio

Celorico da
Beira

Fornos de
Algodres

Gouveia

Seia

Trancoso

Total

Sim

Total

%

%

N

%

3

75,0%

1

25,0%

4

100,0%

3

75,0%

1

25,0%

4

100,0%

6

66,7%

3

33,3%

9

100,0%

10

52,6%

9

47,4%

19

100,0%

6

75,0%

2

25,0%

8

100,0%

28

63,6%

16

36,4%

a4

100,0%

Quadro 3: A Empresa Infroduziu Inovagées por Municipio, periodo de 2008-2012,

Todavia, a introducéo de inovacdes por parte das empresas de servicos, foi fundamentalmente
desenvolvida por outras empresas ou institutos.  Saliente-se ainda que apenas 39% das
empresas de servicos empregam trabalhadores com ensino superior e Ndo tém, praticamente
requerido o registo de patentes, para proteger as suas inovagoes.
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A avaliagéo dos efeitos da introducéo de inovacdes, durante o periodo 2008-2012, sobre o
emprego de quadros superiores, quadros intermedios e operarios (Quadro 4), permite constatar
que nao se registaram aumentos em qualguer nivel de emprego. Os efeitos da inovagao
traduziram-se para as empresas na manutengéo de emprego. A grande maioria das empresas
em andlise referira que mantiveram o emprego total bem como dos quadros superiores e
intermédios e de operarios. Cerca de 16% das empresas assinalaram que a introducéo de
inovagdes repercutiu-se em diminuicdo do emprego geral, de quadros intermédios e de
operarios e 14% em diminuicdo de quadros superiores.

B. Emprego em|C. Emprego quadros|D. Emprego de
A. Emprego total quadros superiores|intermédios operarios
Diminui 15,9 13,6 15,9 15,9
Manteve-se 84,1 86,4 84,1 84,1

Quadro 4: Efeitos da Introdugdo de Inovagées sobre o Emprego

Para analisar o processo de inovacéo nas empresas de servigos dos 5 concelhos do Distrito
da Guarda escolheram-se como variaveis 0s objetivos que levaram as empresas a inovar,
nomeadamente: Melhorar a qualidade do produto, Alargar a gama de produtos, Entrar em novos
mercados ou aumentar a quota de mercado, Cumprir regulamentos ou normas, Aumentar a
flexibilidade da produg&o, Reduzir custos da méao-de-obra, Reduzir o consumo de materiais,
Reduzir o consumo de energia e Reduzir os danos ambientais. A utilizagédo da metodologia da
andlise de clusters mostrou-se adequada e as variaveis, de realizacdo de objetivos, utilizadas
para classificar as empresas foram todas significativas para a solugdo encontrada, como se
pode verificar pelos resultados da ANOVA (Quadro 5). A aplicacéo da andlise de clusters
permitiu distinguir 3 padrées comportamentais das empresas relativamente a inovacéo (Quadro
0).

Cluster Erro
Média Média
Quadratica df Quadratica df F Sig.
Melhorar a qualidade do produto 5,108 2 919 41 5,556 ,007
Alargar a gama de produtos 11,670 2 ,803 41 14,540 ,000
5S;rtzrdeemmr;ci\égzomercados ou aumentar a 20,349 2 450 a1 45195 000
Cumprir regulamentos ou normas 2,986 2 ,459 41 6,504 ,004
Aumentar a flexibilidade da producéo 14,610 2 779 41 18,756 ,000
Reduzir custos da méo-de-obra 10,864 2 ,621 41 17,500 ,000
Reduzir o consumo de materiais 8,895 2 ,601 41 14,799 ,000
Reduzir o consumo de energia 11,954 2 ,487 41 24,531 ,000
Reduzir os danos ambientais 17,572 2 ,457 41 38,440 ,000

Quadro 5: Andlise ANOVA
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Cluster 1 Cluster 2 Cluster 3

N=11 N=15 N=18
Melhorar a qualidade do produto 2,73 1,47 1,89
Alargar a gama de produtos 2,91 1,00 1,67
Enrg:?;dgm novos mercados ou aumentar a quota de 2.45 13 33
Cumprir regulamentos ou normas 2,64 1,67 2,06
Aumentar a flexibilidade da produgéo 2,55 ,40 1,28
Reduzir custos da mao-de-obra 2,09 27 1,28
Reduzir o consumo de materiais 2,09 53 1,67
Reduzir o consumo de energia 2,64 73 1,83
Reduzir os danos ambientais 2,91 ,67 2,17

Quadro 6: Constituicdo dos Clusters

O cluster 1, onde os resultados obtidos em termos de inovagdo sdo os melhores, cujos
objetivos para inovar abarcam os varios campos, foi qualificado de mais inovador e proactivo.
O cluster 2 apresenta os piores resultados em termos de objetivos para inovar, procurando
inovar apenas para cumprir normas e regulamentos e para melhorar a qualidade do produto e
foi classificado de menos inovador e com introducé&o de inovacao apenas exigida por lei. O
cluster 3, apresenta resultados medios em temos objetivos para inovar e cuja principal
preocupacao € inovar para reduzir os danos ambientais e cumprir regulamentos e normas foi
classificado de inovador meédio e reativo com responsabilidade social. O grupo 1 € constituido
por 11 empresas, 0 grupo 2 por 15 empresas e 0 grupo 3 por 18 empresas.

Na sequéncia da andlise de procedeu-se ao cruzamento de variaveis utilizando o teste de
independéncia do Qui-quadrado, por forma, a aferir sobre a influéncia de variaveis contextuais,
ligadas ao Municipio onde a empresa operava e a variaveis operacionais, ligadas a atividade
principal das empresas, dimensdo da empresa e disponibilizacdo das tecnologias de
informacao (Quadro 7).

Asymp. Sig.
Valor df (2-sided) Obs
Atividade principal 14,865 14 ,387 X
Municipio 20,314 8 ,009 \Y
Email 6,030 2 ,049 \Y
Website 7,199 2 ,027 \%
N° Empregados escaldo 2,908 6 ,820 X
Trabalhadores com Ensino Superior ,645 2 724 X

Quadro 7: Resultados do Teste do Qui-quadrado
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Os resultados deste teste permitem concluir que os aspetos ligados a localizacdo e a
disponibilizag&o de tecnologias de informagao evidenciaram influéncia nos resultados obtidos
em termos de Inovag&o. Todavia, a atividade da empresa, a dimenséo da empresa e o fato da
empresa possuir trabalhadores com Ensino Superior n&o evidenciaram influéncia nos resultados
obtidos em termos de inovacdo. Constata-se, assim que as empresas de Celorico da Beira
predominam no cluster 1, em Fomos de Algodres e Gouveia as empresas Situam-se
predominantemente no cluster 2 e em Seia e Trancoso predominam as empresas no cluster 3
(Quadro 8).

Clusters
1 2 3 Total
Celorico da Beira % 100 0 0 100
Fornos de Algodres % 25 75 0 100
Gouveia % 11 56 33 100
Seia % 16 26 58 100
Trancoso % 25 25 50 100
Total % 25 34 41 100

Quadro 8: Localizagdo de Empresas de Servigos por Cluster

Para interpretar o modo como se estabeleceu a relacao entre as variaveis explicativas e a variavel
dependente do processo de inovagdo NoS Servicos recorreu-se a andlise das diferencas de
medias dos grupos.

Relativamente as principais fontes de informagéo utilizadas pelas empresas de senvigos para
inovar (Quadro 9), os grupos 1 e 3 mais inovadores destacam-se do grupo 2 menos inovador
por recorrem as mais diversas fontes de informac&o, quer fontes intermas (provenientes de
outras empresas do grupo), quer de mercado (Concorrentes, Clientes, Empresas de
consultadoria), quer de fontes institucionais (Universidades ou outras instituicdes de ensino
superior, Institutos de investigacdo governamentais ou instituicées privadas sem fins lucrativos)
quer de outras fontes mais informais (Conferéncias, reunides e publicacdes cientificas ou
profissionais; Redes de informacédo computacionais). Saliente-se que nao existem diferencas
significativas entre 0s grupos para as fontes internas e informais provenientes da propria
empresa e de feiras e mostras, respestivamente.
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Soma dos Média

quadrados df Quadratica F Sig. Obs
Fontes internas a empresa 1,065 2 ,532 379 | ,687
Outras empresas pertencentes ao 7,012 5 3056 | 7.004| 001| 15352
mesmo grupo
Concorrentes 18,239 2 9,119 | 12,929 | ,000 | 1>3>2
Clientes 9,948 2 4974 | 3,718 ,033| 1,3>2
Empresas de consultadoria 10,145 2 5,073 9,438 | ,000 1>3,2
Forne_cgdores de  equipamento, 1,489 5 744 586 | 561
materiais, componentes ou software
Unlversldades ou outras instituicdes 3812 5 1906 | 4910| o12| 1532
de ensino superior
Institutos de investigacédo
governamentais  ou instituicdes 4,364 2 2,182 7,343 | ,002 | 1>3,2
privadas sem fins lucrativos
Patentes 2,504 2 1,252 2,980 | ,062
C_onf,e_renmas, reunides e publicacdes 0,883 5 4,941 7496 | 002| 1532
cientificas ou profissionais
Redes de informagdo computacionais 8,251 2 4,126 | 4,606 | ,016 | 1,3>2
Feiras, mostras de produtos 1,903 2 ,951 ,832 | ,443

Quadro 9: Diferengas de Médias entre Grupos - Fontes de Informagdo para Inovar

No que respeita aos obstaculos a inovagao observa-se um menor ndmero de diferencas entre
0s grupos (Quadro 10), e as que existem apresentam um padréo idéntico ao verificado em
relacao as Fontes para inovar. Com efeito, verifica-se que as empresas de servicos situadas no
grupo 1 séo as que evidenciam uma maior Falta de informagé&o sobre mercados.

Soma dos Média

Quadrados df Quadratica F Sig. Obs
Percecéo de riscos econémicos excessivos 5,627 2 2,763 1,196 ,313
Custos de inovacao demasiado elevados 13,216 2 6,608 2,368 ,106
Falta de fontes de financiamento apropriadas 12,913 2 6,457 1,978 ,151
Estrutura organizacional pouco flexivel 3,353 2 1,676 1,359 ,268
Falta de pessoal qualificado 3,080 2 1,540 1,300 ,283
Falta de informacao sobre tecnologia 1,965 2 ,982 1,236 ,301
Falta de informacédo sobre mercados 11,304 2 5,652 4,147 ,023 | 1>3>2
Regulamentagdes e normas 4,235 2 2,117 ,938 ,400
;s;tdaut%i recetividade dos clientes a novos 5,668 2 2.834 1543 226

Quadro 10: Diferengas de Médias entre Grupos - Obstdculos & Inovagdo
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Pode observar-se (Quadro 11) que as varidveis, relativamente a importancia das patentes, da
cooperacao e do apoio governamental a inovacao, nao evidenciaram diferencas com significado
estatistico. Estas varidveis ndo mostraram influenciar a constituicdo dos clusters e por iSso N&o
influenciaram o comportamento mais inovador das empresas de servicos.

Soma dos Média

Quadrados df Quadratica F Sig.
Durante o periodo entre 2008-2012, a sua empresa 067 2 033 742 483
requereu pelo menos uma patente em qualquer pais?
A sua empresa re_cebeu ~algum apoio governamental 267 2 133 1,018 370
para atividades de inovacéo
A sua empresa estabeleceu algum acordo de 1109 2 054 828 444
cooperagao para atividades de inovagao

Quadro 11: Diferencas de Médias entre Grupos- Importdncia das Patentes, Apoio
Governamental e Cooperagéo

Todavia, pode-se ainda constatar que, embora ndo se registem diferengas com significado
estatistico (p>0,05), as Empresas de servicos do Cluster mais inovador e mais proactivo, s&o
as que mais requerem pelo menos uma patente e que mais receberam apoio governamental
para inovar. Saliente-se ainda que 0s dois clusters mais inovadores mostraram maior propensao
para cooperar (Quadro 12).

Cluster 1 Cluster 2 Cluster 3
Durante o periodo entre 2008-2012, a sua empresa 18.2% 0.0% 0,0%
requereu pelo menos uma patente em qualquer pais?
A sua empresa recepeu algum apoio governamental para 9.1% 6.7% 0.0%
atividades de inovagao
A sua empresa est_abelec:eu algum acordo de cooperagdo 9.1% 0.0% 11,1%
para atividades de inovagao

Quadro 12: Patentes, Apoio Governamental e Cooperagéo por Cluster

Neste ponto procurou-se analisar os fatores que influenciam a inovagéo das empresas de
senvicos de cinco concelhos do distrito da Guarda, regides de interior de Portugal, e regides
ndo centrais. Em ordem a explorar os fatores que influenciam a dindmica de inovacédo das
empresas de servicos, estabeleceram-se trés hipdteses sobre a influéncia das fontes de
informacao, dos obstaculos (entraves) a inovagéo e da cooperacado e apoio governamental
sobre a dinamica de inovagéo das empresas de servicos.

Da andlise dos resultados constata-se que a maioria das empresas pertence ao concelho de
Seia (maior concelho em andlise) e sao microempresas. Dentro do setor dos servicos,
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destacam-se as empresas comerciais, seguindo-se as de alojamento e restauracéo. Além
disso, constata-se que apenas 23% delas sofreram mudancas que afetaram 10% do volume
de vendas ao nivel da constituicdo das empresas.

Em termos de inovagao apenas cerca de 1/3 das empresas inquiridas introduziram inovacoes
no periodo de 2008-2012, e n&o requereram o registo de patentes para proteger as suas
inovagoes, porgue as inovacdes que introduziram foram desenvolvidas por outras empresas ou
institutos. Alem disso, n&o produziram efeitos em termos de emprego, porgque a grande maioria
das empresas refere que se registou a manutencéo de emprego.

Relativamente ao processo de inovacdo das empresas de servicos e dos seus padroes de
inovacao, os metodos quantitativos permitiram desenhar perfis comportamentais das empresas
e encontrar maior ou menor proximidade entre esses padrdes. Tendo em conta estes perfis, €
possivel inferir que as condicdes que estao associadas a uma atitude mais pro-ativa em termos
de inovacgao e, por conseguinte, a melhor dindmica de inovagao S&o:

- as variaveis contextuais e as variaveis operacionais no que diz respeito aos aspetos
ligados a localizagao, com realce para Celorico da Beira, e a disponibilizagéo de tecnologias
de informagao (email e website);

- as fontes de informacao utilizadas para inovar nomeadamente as fontes internas e de
mercado, bem como fontes institucionais e outras fontes informais, confirmando assim a
hipdtese 1;

- 0s obstaculos a inovagdo nomeadamente a falta de informacédo sobre 0s mercados
confirmando assim a hipdtese 2 nesta condicao;

A dinémica de cooperacdo e 0 apoio governamental a inovagdo ndo evidenciaram diferencas
com significado estatistico para a constituicdo dos clusters e sobre a influéncia em termos de
dindmica de inovacao levando a rejeicdo da hipotese 3, todavia, foram as empresas mais
inovadoras as que mais receberam apoios governamentais.

Estes resultados empiricos vao em parte de encontro aos resultados alcangados por Mention
(2011) que n&o encontrou relacdo com significado estatistico entre a cooperac&o com
concorrentes e com parceiros de mercado (fornecedores, clientes e consultores privados), e a
propensao para inovar, mas que encontrou uma relacéo positiva entre as empresas de servigos
que utilizam mais fontes de informacdo e a propensdo para inovar. Salientado que as
informacgdes (fontes) de clientes e fornecedores estimulam a inovagéo.

Saliente-se que estes resultados negligenciam o papel da cooperagédo e dos apoios
governamentais e sao contraditérios com a literatura (por exemplo de Tether, 2005, Natério et
al. 2012, Natario et al. 2006). Uma possivel explicacédo pode residir na amostra que €
maioritariamente constituida por empresas de comércio. A interagdo e cooperacdo das
empresas deste setor com parceiros pode n&o conduzir a inovagdes. Por sua vez as empresas
deste setor raramente acedem a fundos comunitarios e apoios governamentais para inovar,
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dada a sua reduzida dimens&o e aos objetivos desses fundos comunitéarios que raramente s8o
destinados a este setor.

Curiosamente, as empresas do setor de servicos que apontam a falta de informacao sobre 0s
mercados como obstaculos e dispdem das novas tecnologias (a sua auséncia atua como
entrave a inovagao) s&o as mais propensas para inovar, apresentando uma melhor dinamica de
inovacgéao. Estes resultados sdo consistentes com outros estudos que incorporam quer o setor
de servicos quer a industria (Natério et al. 2006).

CONCLUSOES

O presente estudo incidiu sobre 0 comportamento das empresas de servicos em termos de
inovacgéo e dos fatores associados aos melhores desempenhos inovadores das empresas dos
concelhos de Celorico da Beira, Fornos de Algodres, Gouveia, Seia e Trancoso.

Os resultados da andlise permitem concluir, na regiao em estudo, dentro do setor dos servicos,
destacam-se as empresas comerciais, seguidas das de alojamento e restauracéo. Além disso,
constata-se que apenas 23% delas sofreram mudancas que afetaram 10% do volume de
vendas ao nivel da constituicdo das empresas.

Em termos de inovagao apenas cerca de 1/3 das empresas inquiridas introduziram inovacoes
no periodo de 2008-2012, valor aguém do verificado a nivel nacional (cerca de 2/3 de acordo
com o CIS 2010 (Direcao-Geral de Estatisticas da Educacao e Ciéncia, 2012)). As inovagbes
que introduziram foram maioritariamente desenvolvidas por outras empresas ou instituicoes,
contrariamente ao aferido no CIS 2010 onde predominam as atividades de inovagao realizadas
dentro da empresa. Além disso, nao produziram efeitos em termos de emprego, porque a
grande maioria das empresas refere que se registou a manutencao de emprego. Das empresas
prestadoras de servicos estudadas 39% empregam profissionais com estudos a nivel do ensino
superior.

Relativamente aos padrbes de inovagdo nas empresas de servicos em regides de interior,
regides n&o centrais, identificaram-se trés perfis comportamentais: o cluster 1, mais inovador e
proactivo; o cluster 2, 0 menos inovador e com introducao de inovacado apenas exigida por lei
e 0 cluster 3, como reativo e com responsabilidade social.

Os fatores que estédo associadas a uma atitude mais pro-ativa em termos de inovacéo e, por
conseguinte, a melhor dindmica de inovacdo s8o. as varidveis contextuais € as variaveis
operacionais ligadas a localizacao e a disponibilizacdo de tecnologias de informacao; as fontes
internas e de mercado, as fontes institucionais e outras fontes informais de informacgao utilizadas
para inovar e a falta de informacéo sobre 0os mercados como principal obstaculo a inovacao.
Saliente-se que a nivel nacional, no setor de servicos, e de acordo com o CIS 2010, os
principais fatores que dificultaram as atividades de inovagao foram 0s custos com a inovagao
demasiado elevados (33%), a insuficiéncia de capitais proprios ou do grupo a que pertence

(27%) e a falta de financiamento de fontes externas (25%).
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Como se pode constatar os resultados alcancados no estudo distanciam-se da média nacional,
0 que pode justificar-se por as empresas de servicos estarem situadas em regides de interior,
tendencialmente afastadas dos grandes centros de consumo, com mercados de reduzida
dimens&o e com maior dificuldade em aceder a mercados mais distantes, quer ainda por Nnao
haver, nestas regides estruturas que apoiem na dinamizacdo de mercados internos. Todavia,
relativamente as diversas fontes para inovar séo as empresas de servigos mais inovadoras gue
mais importancia dao quer as diversas fontes, sendo consistente com o se verifica no estudo
de Mention (2011). Neste caso, pode afiirmar que o0s resultados n&do sofreram o efeito
interioridade, concluindo-se que ha mais propenséo a inovar quando as empresas de servicos
utilizam as mais diversas fontes de informacéo.

A dindmica de cooperacio e 0 apoio governamental a inovagdo n&o evidenciaram diferencas
com significado estatistico para a constituicdo dos clusters e sobre a influéncia em termos de
dindmica de inovacao, todavia, foram as empresas mais inovadoras as que mais receberam
apoios governamentais. Estes resultados em parte justificam-se ainda pelo facto de constatar
gue as empresas do setor dos servicos apresentarem valores de cooperagao muito proximos
e tendencialmente reduzidos. Além disso, embora os resultados alcangados pelas empresas
de servicos, em termos de cooperacao, tenham ido de encontro aos alcangados por Mention
(2011), contrariam a literatura, bem como 0s apoios governamentais para inovar, 0 que pode
ficar a dever-se a estas empresas serem maioritariamente do comeércio e se situarem em regioes
de interior com especificidades proprias, nomeadamente baixa densidade relacional.

Os resultados deste estudo proporcionam um contributo positivo quer em termos tedricos quer
em termos praticos, sobre os fatores que influenciam o processo e dindmica de inovagcédo nas
empresas de servicos em regides n&o centrais, de interior. Do ponto de vista tedrico, o trabalho
alerta para resultados que va&o de encontro a literatura sobre a inovagédo e outros que a
contrariam. Em particular, os resultados empiricos evidenciam de forma clara gue as empresas
de servigos necessitam de possuir e utilizar as tecnologias de informagéo, bem como de aceder
e combinar as diferentes fontes de informacéo e conhecimento e obter mais informacéo sobre
0S seus mercados a fim de alcancar niveis mais elevados de inovagéo. De realcar a influéncia
das fontes de informacao provenientes do mercado de clientes e fornecedores, as fontes de
informacao institucionais e as fontes informais sobre a dindmica de inovagéo. Em suma, estes
resultados confirmam empiricamente que a utiizacdo de diversas e diferentes fontes de
informacao e conhecimento para inovar e a disponibilizacdo de tecnologias e conhecimento de
mercados fornecem as empresas de servicos uma vantagem competitiva em termos de
iInovagao.

Os resultados deste estudo tém também implicacdes para os gestores, consultores e decisores
politicos, cuja missao € organizar, apoiar ou criar as condicdes adequadas para a inovagao nas
empresas de servicos, em regides de interior. Na medida em gque 0s resultados confirmam a
influéncia das fontes de informac&o de mercado, institucionais e informais, 0s gestores das
empresas de servicos devem dar particular importancia a estas de informacéo. Para isso devem
afetar recursos para melhor explorar as fontes informacoes, atraves de estudos de mercado
sobre as expectativas e necessidades dos clientes ou feedbacks diretos de clientes, da
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intensificacéo das relacbes com instituicbes publicas (de pesquisa e de ensino) sobre 0s
resultados de investigacdo e pesquisa, e da participacdo em conferéncias, reunides cientfficas
e profissionais para aceder as novidades do mercado. Os gestores devem também pdr em
pratica 0s mecanismos e ferramentas (novas tecnologias de informacao: email e website) que
permita a partiiha de conhecimentos e reduzir o efeito interioridade e aumente o0 conhecimento
dos seus mercados. Embora a cooperacédo direta com 0s parceiros guer empresariais quer
institucionais Ndo seja atualmente uma pratica generalizada no setor de servigos, 0s resultados
indiciam que ela estimula claramente a inovacao e deve, portanto, ser intensificada. Além disso,
0s gerentes e consultores devem definir as suas estratégias de cooperacéo e de fontes de
informacdes, de acordo com os objetivos perseguidos: de melhorar a qualidade dos produtos,
alargar a gama e entrar em novos mercados ou de reduzir custos e cumprir com a legislagéo.

As conclusdes sobre a necessidade de, em regides de interior (N&o centrais), as empresas de
servicos terem de intensificar a introducao de inovacoes, reduzir os obstaculos que enfrentam
para inovar, nomeadamente através de um melhor conhecimento dos mercados e sobre o papel
gue a cooperacao e 0s apoios governamentais tém em geral para estimular a inovacéo, para
alcancar valores proximos da média nacional e reduzir o seu gap de inovacéo e competitividade,
requerem por parte dos decisores publicos um papel ativo e uma preocupacao crescente.
Assim, 0s decisores politicos poderiam reforgar a politica de cooperacdo e apoio as empresas
para estimular as empresas a envolver-se em parcerias publico-privadas com agentes de
investigacao para ajudar a desenvolver 0s seus processos de inovacdo, e para apoiar na
identificacéo e conhecimento dos seus mercados. Além disso, como s&o empresas de muito
pequena dimens&o, poderiam criar instrumentos de apoio ac conhecimento e dinamizacdo de
mercados, através de estudos de mercados efetuados pelas instituicbes de pesquisa local e
procurando aproximar estas do tecido empresarial.

Umas das principais limitacdes verificadas no desenvolvimento deste projeto prende-se com a
dificuldade no acesso a informacgao por via de inquérito. Esta limitagdo tornou o processo de
recolha dos inquéritos muito lenta, uma vez que acabou por ser feito presenciamente em
formato papel, com todos os custos dal inerentes.

Uma outra condicionante deste estudo deveu-se ao facto da amostra ser reduzida, face ao
definido pelos métodos de amostragem, 44 por oposicédo aos 120 definidos, 0 que tem
implicacdes ao nivel da generalizacéo das conclusoes.

Apesar das limitacdes, acredita-se que este estudo apresenta um contributo positivo para uma
melhor compreensao sobre a inovagdo NoS Servigos, particularmente em regides que Nao S&o
grandes centros urbanos.

Como o tema da inovagao nos senvigos € relativamente recente e pouco aprofundado acredita-
se gue, por esse motivo, este estudo possa servir como ponto de partida a outros mais que o
possam desenvolver e aprofundar de forma a tornar este tema mais explicito.

Como sugestao para futuros projetos sobre a mesma tematica, considera-se importante o
estudo da inovagédo de servicos, mas com particular extensdo aos servigos publicos.
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Procurando verificar se os padrbes de inovagao nas regides de interior séo semelhantes ou
diferentes dos registados noutras regides mais centrais.
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