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A inovagao nos servigos como instrumento
para a Inovacao Social: uma visao integrativa

Services innovation as a tool to social
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RESUMO: Baseado nas premissas do campo de estudos proposto pela Comissio Europeia
nomeado como Inovagio Social, o artigo examina o papel da inovagiao nos servigos como
instrumento para o atendimento mais eficiente de demandas sociais, através de atividades
intangiveis estatais e privadas, em resposta a complexidade das inter-relacdes e agentes
envolvidos neste objetivo social. Apresenta uma visdo das caracteristicas diferenciadas da
inovag¢do nos servi¢cos como um todo e da inovacio social especifica. Em seguida apresenta
uma visdo dos aspectos tedricos dos processos de organizacdo e operacionalizagdo nos
servigos sociais, que derivam das inovag¢des em servigos como um todo. Finalmente, examina
o papel das redes de informacdo no aumento da eficiéncia e eficicia do atendimento das
demandas sociais, através da inovac¢do nos servigos.
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INTRODUCAO

O cendrio de inovagao que prevaleceu durante décadas na teoria econdmica
tradicional tinha como foco o contexto das industrias manufatureiras e da agricul-
tura, enquanto os servi¢os mantiveram sua posi¢ao subordinada a essas atividades.
Essa abordagem considera que os servigos adotam as inovagdes tecnoldgicas criadas
pela indistria manufatureira, mas produzem poucas inovagdes em seu proprio
contexto, e assim permanecem com desempenho inferior na gera¢ao de valor agre-
gado e seus empregos sdo pouco qualificados.

No entanto, essa ideia comegou a ser questionada mais recentemente, uma vez
que, com base em uma visdo schumpeteriana, envolve muitas contradi¢des ineren-
tes. Como salientam Gallouj e Djellal (2010, p. 6), nas economias atuais a visao
tradicional é posta em discussdo por investigagdes empiricas profundas que iden-
tificaram intensa inovagao nas atividades de servicos, inclusive nos setores que ndo
tém lucro, ou seja, nos de servicos sociais e nos publicos.

Por sua vez, nas ultimas décadas, as sociedades vém enfrentando consideradveis
problemas sociais como resultado do esgotamento dos modelos econémicos, cujos
instrumentos tradicionais de politica governamental comecaram a se mostrar ina-
dequados e as solugdes de mercado nem sempre conseguiram resolver essas ques-
toes, a0 mesmo tempo em que o crescimento dos custos governamentais para lidar
com a provisao de servigos publicos tornaram-se incompativeis com o orcamento
disponivel. As novas respostas a estas questdes procuram atender as demandas
sociais através da inovagdo, para criar novas formas de relacionamentos ou parce-
rias que impliquem retornos sociais crescentes e assim estimulem politicas ptblicas
mais eficazes e eficientes.

Nesse contexto, a Unido Europeia criou em 2010 uma comissdo que vem de-
senvolvendo grupos de estudos no campo que denominaram Inovagdo Social, que
examinam as formas de acoes de inovacdo voltadas para o atendimento das de-
mandas sociais, a fim de criar novas ideias para a promog¢ao de crescimento eco-
ndmico e social, bem como de geracdo de trabalho. Estes conceitos sdo reunidos
em documentos de apoio aos paises que compartilham e disseminam informagoes
sobre a inovagdo social na Europa, no intuito de estimular a criacao de projetos
que visando mobilizar investimentos governamentais e privados para estes objetivos
(EU, 2010). Dessa forma, estas acdes — que sdo associadas a iniciativa privada,
governamental e de organizacdes ndo governamentais (ONGs) — se referem a novas
estratégias, conceitos e organizacdes que atendam a necessidades sociais e consti-
tuem no processo de inventar, assegurar apoio e implementar novas solugdes para
necessidades e problemas sociais.

Assim, surgiram as novas visdes para resolver estes problemas sociais, com
base na combinag¢do entre modelos tradicionais de a¢do e processos inovadores
mais amplos para enfrentar novos desafios sociais (BEPA, 2011). Embora ainda
ndo totalmente compreendidas em sua relagio com as inovacdes de servicos, des-
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taca-se uma série de novas formas de a¢do inovadora, voltadas para a solu¢ao de
questdes da sociedade como um todo, cujos efeitos sociais sao mais intensos do que
aqueles puramente voltados para mercados economicos.

Este artigo tem como objetivo investigar, através de uma visao integrativa, o
papel da inovacdo em servicos, entre as novas formas de inova¢dao apoiadas por
tecnologia da informagdo e outras atividades intangiveis, em resposta a complexi-
dade das inter-relagdes e agentes envolvidos no objetivo social, examinando parti-
cularmente sua relevancia na area de servigos publicos, sejam estatais, privados ou
ndo mercantis. Apresenta primeiramente 0s aspectos conceituais das premissas da
denominada Inovagao Social, bem como da inovagdo especifica nas atividades de
servicos como um todo, para continuar em seguida com a andlise dos processos de
inovagao nos servicos sociais. A tltima se¢io examina o ambiente criado pela evo-
lug¢do da tecnologia da informacao e o papel das redes de informacio no aumento
da eficiéncia e eficacia das inovagdes sociais especificamente através da inovacao
Nnos Servigos.

A NATUREZA DA INOVACAO NOS SERVICOS E DA INOVACAO SOCIAL

Nas ultimas décadas, uma série de crises econdmicas levou as sociedades a
enfrentar considerdveis problemas sociais como resultado do esgotamento dos mo-
delos econémicos, cujos instrumentos tradicionais de politica governamental come-
caram a se mostrar inadequados. Em alguns paises, particularmente menos desen-
volvidos, a estrutura de governanga e 0os mecanismos governamentais tornaram-se
incapazes de suprir satisfatoriamente a crescente demanda por servigos sociais re-
sultante do elevado crescimento populacional. Ao mesmo tempo, observou-se que
as solugdes de mercado ndo conseguiram resolver estas questdes e o crescimento
dos custos do governo para lidar com a prestacdo de servicos tornaram-se incom-
pativeis com o or¢amento disponivel.

No entanto, o desenvolvimento da tecnologia no periodo, em particular da
informadtica, permitiu o florescimento de novos paradigmas e novas ideias, o que
foi possibilitado pela énfase no conbecimento como um insumo relevante nos pro-
cessos socioeconomicos e pelo fato de tornarem-se disponiveis tanto para o setor
privado quanto para o governamental. As inovagdes associadas a mudanca tecno-
logica tangivel e intangivel comecaram a combinar modelos tradicionais com os
novos paradigmas da informagdo, dando origem ao que alguns autores chamam
de Economia Social — voltada para as questdes sociais da economia — dada suas
diferentes caracteristicas em relacdo a economias baseadas na produgao e consumo
de bens através do mercado (Murray, Caulier-Grice e Mulgan, 2010).

A Unido Europeia definiu esse novo campo de estudos, conceituando as acoes
da Inovagio Social como novas ideias que atendem a necessidades sociais, criam
relacionamentos sociais e formam novos meios de colabora¢des entre os agentes
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envolvidos. Estas inovacoes podem incorporar produtos, servi¢os ou modelos cria-
dos para solucionar as questdes relacionadas as demandas populacionais de modo
mais eficaz e eficiente (EU, 2010).

A Inovacgio Social, que abrange a realizacdo de acoes publicas, privadas e de
ONGs, esta assim orientada para a resolu¢do de problemas exigidos pelos novos
paradigmas de desenvolvimento das economias. A maneira de criar solu¢des — des-
de o diagnéstico da questdo a ser resolvida, a idealizacao da ideia a ser aplicada, o
planejamento das a¢des a serem implementadas, até sua disseminac¢do, monitora-
mento e controle — esta representada em sua maioria por inovagdes em atividades
intangiveis. Dessa maneira, a compreensio da inovacdo social estd fortemente in-
serida no contexto da inovagao nas atividades dos servicos em seu amplo espectro,
e mais especificamente dos servicos sociais.

A investigacdo sobre a inovacdo social aqui empreendida foca primeiramente
a inovacdo em atividades de servicos de forma ampla e, em particular, da inovacao
em atividades intangiveis voltadas para os servi¢os publicos estatais, privados e de
organizag¢des sem fins lucrativos. Embora estejam incluidos no contexto das carac-
teristicas globais da inovag¢ao nos servicos, a inovagao nos servicos sociais ou pu-
blicos especificamente constituem formas de natureza diferenciada, tendo em vista
seus objetivos especificos centrados na prestagao de servigos a sociedade que nao
sd0 necessariamente comerciais.

A literatura sobre inova¢ao nos servicos como um todo torna claro o debate
existente sobre as nuances diferenciadas de sua conceituagio e também sobre sua
origem enddgena ou exdgena quanto as empresas. Uma perspectiva dessas inova-
¢oes encontrada na literatura apresenta uma divisdo entre trés abordagens concei-
tuais diferentes, como apontou Jeremy Howells (2010, p. 69): de assimilagio, de-
marcacio e integracio. Em primeiro lugar, a abordagem denominada de “assimilacdo
ou tecnologista” apresenta a for¢ca motriz e as formas de servicos de inova¢do como
nao enddgenas, no sentido de que derivam da tecnologia e dos sistemas adotados
externamente ao setor, em particular de computadores e outros equipamentos de
Tecnologia da Informac3o. Esta visdo adota 0 mesmo quadro conceitual e de men-
suracdo utilizado pela teoria centrada nas empresas das industrias manufatureiras,
que considera a inovac¢do nos servigos como resultado do desenvolvimento e uso
de sistemas técnicos tangiveis. Por conseguinte, ndo considera aspectos nio tangi-
veis do processo de criacdo inovadora.

A abordagem denominada de “demarcacdo” surge em oposi¢do a anterior e
tem em conta a especificidade dos setores de bens e servigos, através de uma forma
diferenciada e comparativa daquelas utilizadas pela industria transformadora, com
abordagens orientadas para os servigos, no sentido de compreender estas diferencas.
Esta visdao levou a uma nova conceituagiao do processo de inovacio, como enddge-
na as atividades de servicos. O fato de que o produto é intangivel e muitas vezes
(nem sempre) produzido e consumido ao mesmo tempo, com o envolvimento dire-
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to do consumidor, torna dificil definir o momento em que houve mudangas nessa
producdo e consumo, que poderiam ser consideradas como inovacgio.

A partir dessa perspectiva, alguns autores tentam explicar as dificuldades, ob-
servando que muitas inovagoes feitas nessas atividades permanecem ocultas, uma
vez que a produgdo ndo havia sido previamente conceituada e adequadamente
medida e, portanto, a inovagao ndo pode ser diretamente detectada. Devido a este
fato, a inovagao nos servigos é mais importante do que é tradicionalmente suposto
e reconhecido e, além disso, sua relevancia nio se aplica apenas internamente ao
setor, mas € importante para as outras atividades da economia.

Resumindo, a inovagao nos servicos tem uma natureza diferenciada dos mo-
delos existentes na industria, como resultado de sua forma intangivel, com énfase
em novas praticas e rotinas organizacionais, na dependéncia da interagio com o
usudrio e, muitas vezes, com a coproducio entre produtor e consumidor. A simul-
taneidade de produgdo e consumo leva a incapacidade de estocar o produto, isto é,
porque acarreta em elevado grau de perecibilidade (Howells, 2010). Esta aborda-
gem ¢é criticada por alguns autores, que evidenciam as semelhancas da inovacdo
nos servicos com a nas manufaturas, e afirmam que suas premissas emergiram mais
como uma rejeicao ao paradigma tradicional, que considerava os servigos simples-
mente passivos, dependentes de fornecedores e nao inovadores.

Gallouj e Weinstein (1997) consideram que tanto a primeira quanto a segunda
abordagem a questio da inovagio nos servicos sio tendenciosas, embora uteis
para entender algumas das caracteristicas dessas mudangas, pois a primeira pers-
pectiva deixa de fora muitos aspectos, enquanto a segunda se concentrou princi-
palmente na andlise de estudos de caso e tipologias setoriais e, portanto, nio tem
um escopo maior para ser aplicado a outros servicos especificos. Esses autores
constroem sua abordagem a partir de um modelo que representa um produto ou
servigo através de suas competéncias, ou caracteristicas técnicas e de outras carac-
teristicas finais do sistema; desse modo, a inovagao consiste em mudancas em um
ou mais desses elementos (Gallouj e Savona, 2010, p. 28).

A terceira abordagem, denominada “integrativa”, sintetiza e integra as duas
primeiras, com a ideia de complementar esses conceitos com uma visio mais ampla
dos aspectos tecnoldgicos intangiveis que podem ser aplicados tanto a industria
como aos servicos (Coombs e Miles 2000; Preissl, 2000; Drejer, 2004; Gallouj e
Savona, 2010).

Mas esses autores reconhecem que houve mudangas fundamentais na maneira
como as economias vém se operacionalizando nas udltimas décadas, o que requer
outra forma de olhar para a inovag¢io, particularmente através da crescente inter-
dependéncia e integracdo entre produgio e consumo de bens e servigos, bem como
das novas estratégias competitivas. Esses eventos mudaram o foco da inovagio, de
novas tecnologias tangiveis para o foco de novos conhecimentos e da conquista de
inovagoes das firmas em cadeias, redes e sistemas de tecnologia, que colocam as
atividades manufatureiras e de servicos como fortemente inter-relacionadas. Mais
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do que isso, esta abordagem chama a aten¢io para o fato de que os efeitos das
inovagoes nos servi¢os também sdo integrados, e percorrem todo o contexto social,
tanto num ambiente limitado quanto em ambito global. Esta maneira de analisar
a inovagao nos servicos é muito recente e existem poucos estudos empiricos sobre
ela, de modo que ainda nio estd totalmente articulada, embora sejam estudos que
busquem entender a associagdo entre inovagdo e desempenho econémico e social,
por meio dessas inter-relacdes.

Mais recentemente, esta surgindo uma nova abordagem que tem sido chamada
de “segmentalista”, que considera que a heterogeneidade dos servi¢os requer o es-
tudo da inovagdo em subsetores especificos, que tém suas proprias caracteristicas e
ndo é possivel construir um modelo abrangente que abarque todas as formas de
inovagdo nos servicos sociais e economicos publicos e privados. H4 uma extensa
literatura neoschumpeteriana focada na industria, que distingue inovacio de pro-
duto e processo, em parte devido ao fato de que outros tipos de inova¢iao sao menos
facilmente identificados e medidos. No entanto, a propria tipologia schumpeteriana
definiu a inovagio de forma mais ampla e abrangente, incorporando a inovacdo
multidisciplinar nos servigos, além da tradicional distingdo processo-produto.

Como indica Schumpeter, resumidamente o conceito de inovac¢do abrange as
areas de inovagdo de produto, inovacdo no processo, inova¢ao de mercado, inova-
¢do de insumos e inovagao organizacional. Com base nos conceitos deste autor,
focados nas peculiaridades dos servigos, varios outros autores desenvolveram com-
plementagdes as ideias, com foco nos servigos. Um desses novos conceitos refere-se
a inovagio ad hoc, descrita como uma construcdo interativa ou social para resolver
um problema especifico imposto por uma situagio social particular (Gadrey et al.,
19935; Gallouj, 2000; Kon, 2016).

Assim como a inovagdo em servigos especificamente orientados para o merca-
do economico, é possivel caracterizar a inovacdo social nos servigos como a criagiao
de relagoes publicas e privadas num contexto social com outros agentes, tais como
fornecedores, clientes, autoridades publicas ou concorrentes, que sio consumidores
dos resultados sociais conjuntos. No que se refere a sua mensuracdo, em estudos
recentes, este conceito esteve fortemente relacionado com a inovagdo nos meios
empresariais ou organizacionais, 0 que acarreta a incorporagao e uso de processos
de coleta de informacdes e gerenciamento de decisdes também baseadas em infor-
magdes sociais. Estes processos de gestio da informagao podem se referir quer ao
ambiente de relagdes internas, como ao externo, isto €, estes ultimos consistem num
subconjunto da inovac¢do organizacional. Isso implica que a inovagio externa en-
frenta as mesmas questdes que a organizac¢ao interna, no que diz respeito as difi-
culdades de mensuragio e avaliaciao (Djellal e Gallouj, 2001).

A inovacdo social, embora nem sempre restrita a inova¢dao nos servigos, na
maioria das vezes é confundida com esse tipo intangivel de produgdo e oferta de
produtos oferecidos por diferentes agentes como o setor publico, organizacdes e
cidadaos, para atender as demandas da sociedade. Assim, a inovagio nos servicos
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sociais visa aumentar o bem-estar social através de alternativas operacionais que
aumentam a eficiéncia e a eficicia de seu desempenho, bem como a criagao de
valor social. Estas inovacdes se aplicam ndo s6 aos novos produtos sob a forma de
servigos sociais, novas formas de acesso e distribuicao de servicos, mas também as
mudancas nos métodos sociais de governancga, formas de organizacio e parcerias,
que envolvem a esfera das praticas sociais e seus valores subjacentes (Crepaldi, De
Rosa, Pesce, 2012, p. 11).

A implica¢do de incorporar um atributo social nesses servi¢os envolve ndo s6 o
atendimento a demanda social, mas também as diferentes perspectivas de efetivagao,
as mudancas nas motivagdes e intengdes, e também os impactos que as novas situa-
¢Oes trazem para a sociedade. Nesse sentido, os objetivos e metas desses servigos
incorporam valores, ideais e cultura em que esses servicos sio inseridos e, portanto,
a relagdo entre prestador de servigos e consumidor é muito diferente da natureza de
outros servigos nao sociais envolvidos em uma relacio comercial de mercado.

Outra caracteristica especifica da natureza da inovacdo nos servigos sociais
reside no fato de que, embora possa ocorrer em todos os setores da sociedade, sua
dinamica atende a pressoes sociais e ndo de mercado, e também a mudangas insti-
tucionais e culturais. Mas é observada, em curto prazo, uma resisténcia generaliza-
da a estas mudangas, nao apenas por pressoes ideoldgicas ou valores culturais, mas
também pela incerteza ou medo da piora do bem-estar dos atores sociais consumi-
dores (Crepaldi, De Rosa e Pesce, 2012).

A literatura sobre o tema mostra consenso sobre a conclusido de que na inova-
¢do dos servigos sociais o processo nio € linear como na inovagdo tecnoldgica, mas
sim interativo baseado na conectividade e nas interdependéncias, na cooperagio,
no intercambio de informagoes, na constru¢ao da confianca entre todas as relacoes
e, portanto, sua introducdo é mais complexa, porque requer negociagao e coope-
racdo entre os atores (Hochgerner, 2011; Howaldat e Schwartz, 2010; Bepa, 2011;
Crepaldi, De Rosa e Pesce, 2012).

Esta conotagio social de inovacido em servigos encontra-se implicitamente na
literatura que aborda particularmente algumas formas especificas de inovacio de
servicos em seu contexto mais amplo, tanto em areas publicas como privadas: (i)
condugiao da estratégia de planejamento de servigos que envolve mudangas na
missao, objetivos, estratégias e racionalizacao dos agentes; (ii) mudancas nos pro-
dutos de servicos, representadas por novos recursos, funcoes e operagoes; (iii) mu-
dangas nas formas de prestacdo de servicos, particularmente através da interacao
com os consumidores; (iv) mudangas nos processos internos de produgio e de
formas organizacionais; e (v) operacionaliza¢io através de inter-relagdes de siste-
mas integrados. Além disso, a inovag¢do hoje ndo é apenas uma mudanga momen-
tdnea, mas um processo continuo, que pode ser incremental ou radical, embora
constante (Gallouj e Djellal, 2012, p. 348).

Por outro lado, as inovagdes sociais ad hoc ajudam a produzir novos conhe-
cimentos e novas competéncias que devem ser codificadas e formalizadas para que
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possam ser reduzidas a diferentes circunstancias do ambiente social e a capacidade
de adaptacdo as circunstancias da época. Embora uma inovac¢io ad hoc nao possa
ser inteiramente reproduzivel, uma vez que satisfaz a uma situac¢do peculiar, basta
que ela possa ser reproduzida indiretamente pela codificacdo e formalizacdo das
novas experiéncias e conhecimentos desenvolvidos nessa situagio (Sundbo e Gallouj,
1998 e 2000). Também se argumenta que o processo de inovacio leva a aprendi-
zagem, o que ndo significa que a aprendizagem seja inovagdo, se ndo implicar uma
nova mudanca radical ou incremental no produto, no processo ou na organizacio
(Drejer, 2004).

A inovacio social é vista como uma espécie de inovagio heterogénea que visa
levar aos servicos sociais uma forma material (tangivel) e é descrita como “colocar
‘em ordem’ as caracteristicas do servigo, os especificando, tornando-os menos ne-
bulosos, tornando-os concretos, dando-lhes forma” (Gallouj e Weinstein, 1997, p.
555). Um paralelo pode ser estabelecido entre este conceito e os métodos de codi-
ficacdo ou conhecimento explicito adquirido, que criam categorias de percepcao
que facilitam a classificagio dos fendmenos, ou seja, esta inovacao pode ser uma
forma de tornar formais as a¢des até entdo informais ou conhecidas apenas impli-
citamente (tacitas). Esta inovac¢do é também definida como ad hoc, uma vez que
implica descontinuidade e dificuldades de difusio, uma vez que consiste em solu-
¢Oes especificas para ambientes sociais diversos e muitas vezes nao reproduziveis a
problemas globais.

Outro conceito de inovagao social surge para descrever inovagoes que consis-
tem em detectar novas necessidades comunitarias e responder a elas através de um
processo de acumulacdo de conhecimento e também de especializa¢io em ativida-
des de servicos. Estes tipos de inovagao sdo descritos como potenciais, desde que a
inovagio efetiva serd incorporada apenas como uma intera¢io com o receptor do
Servigo, o que sugere que € apenas um caso especial de inovag¢ao ad hoc. Mas como
evidenciado pelo formulador do conceito geral Gallouj (2000, p. 133), seus resul-
tados essenciais sao a abertura de novos mercados, a diversificagio interna e exter-
na do servico, a renova¢io das modalidades de servigos, a criacio de uma vantagem
competitiva ou monopoélio (ainda que no ambito social), em termos de conheci-
mentos e competéncias.

A contribuicao de novos conceitos sobre inovacao nos servigos sociais chama
a aten¢ao para a multiplicidade de formas que podem tomar, de acordo com as
diversas caracteristicas das atividades de servicos nas quais elas ocorrem. Por isso,
¢ muito discutida tanto a natureza quanto o grau de novidade que constitui verda-
deiramente uma inovacdo. Drejer (2004, p. 14), acredita que a inova¢do em espe-
cializacdo é claramente uma inovagao — também encontrada no pensamento de
Schumpeter — quando detecta novas necessidades e as satisfaz, o que permite a
abertura de novos mercados econdmicos ou sociais. Salienta que a inovacdo nos
relacionamentos enfrenta 0 mesmo problema que outros tipos de inovacdo orga-
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nizacional, no sentido de que podem ter um efeito adicionado significativo que, no
entanto, € dificil de identificar e medir.

O PROCESSO ORGANIZACIONAL DA
INOVACAO EM SERVICOS SOCIAIS

Para compreender os diferentes processos de implementacdo de inovacoes nos
servigos sociais, André Barcet procura responder a questao do que € a inova¢dao em
servicos de um modo geral. Ele mostra que a inovacdo radical significa uma rup-
tura com a tecnologia anterior, mas ressalta que, embora se considere que nao
haja inovacdo especifica no produto de servigos, sempre é possivel observar-se
inovagOes incrementais em sua organizacao. Assim, é necessaria a distin¢do entre
as nogdes de inovacdo em organizagdes que prestam Servicos e as inovagdes em
servigos. Assim como na industria de transformagio, as organizacoes prestadoras
de servicos consideram a inova¢do no processo, o que afeta suas habilidades, a
organizacdo interna de diferentes atividades e funcdes, as técnicas e tecnologias
utilizadas bem como os resultados desses processos que sio vendidos ou fornecidos
a um agente economico (Barcet, 2010, p.51).

Especificamente no contexto da inovacdo social em servicos, pode-se aplicar a
ideia deste autor que constréi um novo paradigma descrevendo os processos dessas
organizagoes de servicos, que contém uma variedade de dimensdes complementares
entre si. O autor observa primeiro o mecanismo de criagio de valor, ou “valor de
uso”, como conceituado pela teoria classica, que difere do conceito da utilidade da
teoria neocldssica e explica que este tltimo conceito se refere a escolha e preferén-
cia individual, enquanto o anterior refere-se a uma visao mais global do processo
de utilizacdo do servico, realizado tanto por um como por um grupo de usudrios.
Ele considera que a forma mais aceitavel do processo que cria valor é a que envol-
ve dimensdes coletivas e sociais.

A outra dimensdo complementar do paradigma refere-se a andlise do proprio
processo de utilizagdo do servico, que implica a andlise do ato de consumo, seja
individual, familiar, coletivo ou de organizagdes. Esse processo ocorre durante um
periodo de tempo e no espago, envolve atores, implica custos monetarios e nao
monetdrios e produz resultados. Trata-se de resultados que sdo observados a partir
de diferentes perspectivas de acdao de produtores ou fornecedores, buscando obter
os melhores resultados utilizando diferentes processos. Nesse sentido, inovacdo em
servigos € a agdo que causa efeitos incorporados em diferentes usos, sejam eles
privados ou sociais. Isso requer que o produtor ou provedor identifique qual é o
processo que produz novos resultados que serdo incorporados a sua produgio
(Barcet, 2010, p. 52).

A terceira dimensao apresentada por Barcet refere-se a uma mudanga geral em
uma sociedade, qualificada como uma func¢do ou funcionalidade que envolve a
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substituicao dos fluxos de habilidades e servigos usados anteriormente. Em outras
palavras, define a inovacao como uma solu¢ao para um novo problema identifica-
do, fornecido por uma atividade de servigos. O problema, que parte da demanda
da sociedade, deve ser resolvido pelo provedor, de forma diferente da anterior.

Essas trés dimensdes consistem em diferentes maneiras de ver a mesma reali-
dade, e definem a mudanga de paradigma, que nem sempre resulta imediatamente
na prestagio do servi¢o, mas que pode ter efeitos futuros sobre a implementagio e
os resultados dos servigos. Assim, “conceber e criar uma inovag¢do em servicos
significa, portanto, definir e criar um processo de produgio de efeitos e novos
efeitos que respondam a constrangimentos ou problemas identificados” (Barcet,
2010, p. 53).

O novo paradigma de inovacdo no setor de servi¢os elaborado por Barcet
(2010, p. 54) foca a ordem social, conforme interpretado a seguir. Consiste em um
sistema de quatro camadas distintas de inovacdo, que interagem, em que cada ca-
mada permite a identificagio das questdes relevantes e os atores envolvidos na
questao especifica. A primeira camada foca o consumidor de servicos e leva a de-
finicao do uso e utilidade que os servicos devem fornecer ao cliente ou grupo de
clientes (comunidade). Refere-se aos efeitos que o servico deve causar, no que diz
respeito a sustentabilidade dos seus impactos, aos custos adicionais associados a
utilizacdo do processo de servico, a aprendizagem do cliente para a sua utilizacao
e também a possibilidade de comparar os seus efeitos pelo cliente. Esta primeira
camada é analisada como sendo a percepgao de oportunidades de inovagio, poten-
cial de desenvolvimento e expectativas da sociedade.

A segunda camada refere-se a defini¢io do produto que sera oferecido, isto é,
o conceito que o fornecedor deseja apresentar ao mercado. A inovagio neste cam-
po é sempre uma resposta deste fornecedor, que deve apresenti-la e induzir seu
consumo como uma possivel solugdo para as necessidades ou desejos manifestados
pela sociedade. Consequentemente, existem muitas respostas alternativas como
possiveis solucdes, entre as quais o provedor seleciona a mais produtiva, que é
distinta de outras solugdes existentes. O produtor de servi¢os tenta garantir a du-
rabilidade da inovagao e, nesse nivel, as agdes visam identificar a oferta, a posi¢do
da oferta em relacdo a sua concorréncia e a definicao das principais caracteristicas
do servigo que a tornam original ou inovadora. Esta dimensao do modelo consiste
em especificar os valores em que os servigos se baseiam em termos simbolicos,
psicoldgicos, artisticos ou sociais.

Assim, nesta camada, no planejamento de uma inovacao social nos servicos é
essencial assegurar a consisténcia entre o produto final e o prometido, isto é, entre
os valores proclamados pelo provedor e seus efeitos finais. Nesta fase definem-se
também os valores econdmicos do trabalho social e a relagdo custo/beneficio, adap-
tados ao or¢amento financeiro e a outros recursos produtivos tangiveis e intangiveis
disponivelis.

Outra camada definida pela Barcet é dedicada a concepc¢ao do sistema de
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prestacdo de servicos, ou seja, a organizacao e distribui¢do da produgao, e requer
a especificacdo das etapas e fases necessarias para implementar o servico. O desafio
da inovagdo é, entdo, organizar as diversas atividades para integrar as dimensoes
heterogéneas das condi¢des de operacdao do servigo social. Nesse sentido, é neces-
sdria a consciéncia de que a prestacdo de servicos sociais estd sujeita a riscos dos
varios ambientes locais onde é fornecida, que nem sempre podem ser controlados.
O problema nessa camada é disponibilizar o servico e planejar as informagdes,
recursos e acoes que devem acompanhar essa implementacio.

Finalmente, a quarta camada destina-se a especificar os meios e recursos ne-
cessarios e como eles serdo alcancados interna ou externamente e ainda se a infor-
macao, os conhecimentos e as habilidades a serem desenvolvidos serdo fornecidos
pelo provedor e/ou consumidor, em uma coproducio. Isso é necessirio porque
muitos servicos podem exigir varias capacidades diferentes obtidas pelo envolvi-
mento dos parceiros. Nesta fase, o desenvolvimento de certas inovagdes pode exigir
um conhecimento histérico da tecnologia (path dependence, no conceito neoschum-
peteriano) por parte de outro fornecedor jd ativo e a inovacgdo s6 pode acontecer
sob a forma de parceria.

A relagao entre as camadas, como descrita pelo autor, ndo é nem linear nem
independente, e a possibilidade de responder (satisfatoriamente ou ndo) para resol-
ver 0 problema em uma camada interfere nas escolhas e conceitos das outras ca-
madas em uma interagdo constante.

Vidrios estudos destinados a explicar os processos de inova¢do nos servigos
apontam que, nesses setores, a inovacao ¢ menos sistemdtica do que na inddstria e
as empresas de servicos raramente possuem departamentos especificos de pesquisa
e desenvolvimento; além disso, a inovacdo é conduzida em conjunto com o proces-
so de planejamento estratégico e com a formagao e desenvolvimento de mercado
(Coombs e Miles, 2000; Djellal e Gallouj, 2001). Esta forma de comportamento
nao deve conduzir a conclusdo de que os setores de servicos sio menos inovadores
do que a industria manufatureira, mas conduz a observacio de que a nocdo de
inovacdo deve ser mais bem compreendida e que existem outras formas de ativida-
des inovadoras além dos estudos focados nos departamentos de P&D. O ponto
principal a observar € o fato de que o produto dos servi¢os, em sua natureza, con-
siste num processo continuo e as diferentes formas de processos possiveis a serem
implementadas devem ser observadas no que se refere ao conceito de inovacao
adotado (Taivonen, 2010).

Nesse sentido, nos departamentos de P&D qualquer processo de inovacdo
inclui o surgimento de uma ideia, o desenvolvimento da ideia e a sua implementa-
¢do. Marja Taivonen (2010, p. 225) traz uma nova visdo observando que nas em-
presas de servicos, a nova ideia pode ser desenvolvida simultaneamente a imple-
mentagao, ou seja, a parte mais relevante do processo de inovagio esta integrada
a pratica de prestacdao do servico. A autora vai mais longe e concluiu através de
pesquisas empiricas focadas na producdo do servico, que uma parte significativa
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da inovagao emerge sem esforcos deliberados que visem a inovagio. Isso pode
ocorrer no caso de ndo ser uma ideia nova para um servigco que estd sendo desen-
volvido, mas uma nova pratica ou um novo tipo de servico, desenvolvido como
uma resposta a alguma oportunidade percebida ou mudanca, que atende as neces-
sidades do consumidor.

A anilise final de Taivonen (2010) determina trés tipos de processos encontra-
dos na inovacdo de servigos, cujo funcionamento pode ser extrapolado para o
campo da inovacao social. O primeiro caso refere-se a inovacdo como um projeto
que se situa a parte da pratica, que pode ser realizado antes desta. No contexto
social, este tipo de procedimento é comumente realizado na fase de preparag¢ao da
sociedade para a nova modalidade a ser implementada, que é realizada através de
informagdo prévia aos consumidores sociais, a fim de facilitar a aceitagdo dessa
inovagao.

A segunda forma de desenvolvimento do processo de inovacdo a considera
como um modelo de implementagido rdapida. Em termos sociais, a sua aplicacdo
ocorre devido a necessidade urgente de resolver conflitos decorrentes do esgota-
mento de formas anteriores de prestagao de servicos publicos, a fim de desbloquear
rapidamente o acesso a sua aquisi¢ao, em tempos criticos ciclicos, ou quando hd
uma percepg¢ao de que a sociedade estd preparada para assumir 0 novo processo.
Finalmente, no terceiro processo, a inovag¢do é implementada em sequéncia a pra-
tica de fornecer o servico, quando as solucdes nao previamente deliberadas reali-
zadas no curso do consumo de servigos, sio posteriormente reconhecidas como
tendo um potencial desenvolvimento futuro como uma inovagao.

Portanto, estes modelos diferem uns dos outros em dois pontos: (i) se a inova-
¢do € intencionalmente procurada; ou (ii) se a parte principal do processo de ino-
vagao é efetuada antes que 0 novo servico ou o servico inovado seja colocado no
mercado. Taivonen (2010) aponta que, além da inovacdo no processo de producdo
ou oferta do produto, a inovacdo nos servicos também inclui outros processos re-
lacionados a inovagao organizacional e de mercado, que muitas vezes se manifes-
tam para integrar planejamento e execu¢do e, podemos acrescentar, 0 mesmo é
verdade no caso deste mercado se referir ao consumo de servicos sociais.

Outros aspectos da complexidade da inovagao nos servigos resultam de varios
agentes e caminhos envolvidos no processo: consumidores como fonte de ideias
inovadoras, provedores de agentes como fontes de ideias que atuam em forma
corporativa, trajetorias tecnolOgicas existentes, trajetOrias intangiveis existentes,
cursos administrativos e até mesmo os novos valores e prioridades da sociedade. O
desenvolvimento de servigos para uma inovacdo social pode, portanto, comecar a
partir desses agentes e trajetorias e se consumar em uma série de padroes diferentes:
o padrio cldssico fordista ou neoindustrial, o padrdo de servicos profissionais, o
padrio de inovagdo estratégica organizada, padrdo corporativo, o padrao artesanal
e o padrado de redes (Sundbo, 2010, p. 282).

O processo de inovagao em servicos é visto por Sundbo como tendo um cara-
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ter instavel, que é explicado pela baixa capacidade humana para executar multita-
refas simultaneamente, ou seja, o fato de que um grupo de prestadores de servicos
pode ter que lidar com varios processos e varios interesses concorrentes que se
desenvolvem simultaneamente e h4 dificuldades para equilibrar estas tarefas de
forma adequada. Os vdrios interesses que interferem neste sentido se referem a
aspectos como o grau de poder em sua ocupagdo, prestigio e posi¢ao individual,
bem como tendéncias de expressividade pessoal e outras caracteristicas que diferem
entre os agentes humanos do processo, particularmente em uma interagao social
onde interferem crengas ideoldgicas individuais.

Dessa forma, na analise do quadro conceitual global de inovagao em servigos,
¢ relevante notar o papel especifico do consumidor social no processo inovador,
que em muitas produgoes é parte integrante do processo, influenciando a possibi-
lidade de inovacdo. Na literatura, a integracio do consumidor com o processo
inovador pode ser resumida em cinco categorias, uma ideia que também pode ser
extrapolada ao contexto dos servigos de inovagio social: (i) o consumidor partici-
pa em todas as etapas do processo de inova¢do comercial ou socialmente distri-
buido; (ii) o consumidor participa na maioria dos estagios do processo e o forne-
cedor realiza a distribuicdo ou compartilhamento comercial; (iii) o consumidor
reconhece a necessidade de inovagdo e cria a ideia para a solucao da questdo e, em
seguida, o vendedor executa o resto do processo; (iv) o consumidor expressa a
necessidade e o fornecedor executa o resto do processo; (v) o fornecedor participa
em todos os estdgios da inovagido e o consumidor participa apenas como cliente
comercial ou social (Kon, 2016).

Além do mais, a a¢do do consumidor neste ambito social pode assumir muitas
formas, desde sua acdo como comprador do servico — seja através do pagamento
de impostos, taxas ou dinheiro ao setor privado —, bem como objeto de interesse,
provedor de informacdo, perito e coprodutor. O grau de comunicag¢do entre o
prestador de servicos e o consumidor abrange uma série de intensidades, que vao
desde a aquisi¢do passiva de produtos, a informagio e o feedback sobre aspectos
especificos do servico, uma ampla consulta sobre o seu impacto para a agdo do
consumidor, ou mesmo como parte integrante de todo o processo de desenvolvi-
mento da inovagao.

A tecnologia desenvolvida na atualidade facilitou a integragdo do consumidor
ao processo, pela criagdo de hiper-realidades, simulag¢oes, testes de servicos, acom-
panhamento do comportamento do consumidor ou armazenamento de outras in-
formacoes. Essas novas fontes de conhecimento tornaram-se relevantes para a ino-
vagdo nos servicos, envolvendo a integra¢io do consumidor neste processo através
da interpretacdo e tradugio da informagdo em ac¢des inovadoras efetivas (Edvarsson
et al., 2010, p. 309).

A integra¢ao do consumidor com o processo de inovagao, portanto, é buscada
como uma ferramenta que potencializa o poder do consumidor na distribui¢do do
servi¢o no mercado social. Observando a inovagido nesta perspectiva do envolvi-
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mento do consumidor, alguns autores mostram adicionalmente os diversos papéis
que o consumidor pode exercer, em um envolvimento proativo no qual a proximi-
dade ao consumo é buscada para com ela aprender e delinear novas necessidades
e possibilidades de realizacao da inovag¢io. Assim, o consumidor assume o papel
de coinovador ou cocriador de novos servigos, direcionados a individuos, empresas
ou servicos publicos (Edvardsson et al., 2010, p. 301).

REDES DE INFORMACAO, NOVO AMBIENTE
E INOVACAO NOS SERVICOS SOCIAIS

As diferentes caracteristicas do novo paradigma da inovagio social incluem o
uso intensivo de redes de distribui¢do ou dissemina¢io para manter e gerenciar
relacionamentos, utilizando meios moéveis e fixos. A colaboragio e as interacoes
comegaram a prevalecer em relagdes que muitas vezes se efetivam em cadeias vol-
tadas para producdo e consumo, onde as fronteiras ndo sdo claramente determina-
das (Murray, Caulier-Grice e Mulgan, 2010).

A integragdo através de redes surge no contexto em que o cumprimento dos
objetivos do novo paradigma de inovagiao social, como visto, envolve novos con-
ceitos de mudanga no processo ou servigos de produtos, que trazem mudangas
organizacionais e nos padrdes de financiamento, para lidar com novas formas de
relacionamento e de busca de agentes para respostas aos problemas sociais. Por
outro lado, o planejamento das agdes envolve um diagnéstico determinado por
meio de pesquisas e medigoes sobre a realidade que serd objeto de intervengao,
possibilitando a avaliacdo da possivel aplicacdo de novas solugdes ainda nio tes-
tadas para resolver problemas em diferentes dreas espaciais e contextos sociais.
Estas inovagoes sociais referem-se a novas praticas, novas instituicdes, novas téc-
nicas, costumes e valores (OCDE, 2010; Hochgerner, 2011; BEPA, 2011).

A complexidade das acdes que se relacionam com esses objetivos envolve a
identificacdo e prestacdo de novos servicos que melhorem a qualidade de vida dos
individuos e da comunidade, bem como a identificagio e implementa¢io de um
novo tipo de processo de integragdo. Esta integracdo esta relacionada com o mer-
cado de trabalho, com a criagdo de novas competéncias, novos empregos e novas
formas de participacdo. A implementagao desta complexidade de a¢des s6 foi pos-
sivel com o desenvolvimento de redes de informag¢io que utilizam ferramentas in-
formaticas.

Alguns autores observaram que a difusdo da inovagao social nos servicos ga-
nhou maior impulso com o desenvolvimento das tecnologias de servigos que utili-
zam essas redes de informacao, criando um novo ambiente economico, cultural e
social propicio a essas mudangas e, mais do que isso, que sdo os principais instru-
mentos para o ajustamento da producdo e da prestagiao de servigos coletivos a
sociedade, em face da crescente demanda destes servigos, como resultado do au-

Revista de Economia Politica 38 (3),2018 - pp. 584-605 597



mento populacional na maior parte dos paises (Murray, Caulier-Grice e Mulgan,
2010; Crepaldi, De Rosa e Pesce, 2012; Kon, 2016).

Portanto, desde as ultimas décadas do século XX tem-se verificado o surgi-
mento da produg¢io de servicos na forma de redes ou bens compartilhados por uma
comunidade, que consiste em um novo modo de produgio que evoluiu com o ad-
vento da Internet. Esta evolug¢do se desenrola como uma comunidade aberta e
pouco delimitadora que coopera instantaneamente, descoordenada e voluntaria,
para a produgdo de um bem informacional, cultural ou social. Como evidenciado
por Kostakis (2011), esta forma de inovagio deu origem a uma série de novas
premissas no quadro tedrico da Economia Politica, particularmente depois do ar-
tigo de Yochai Benkler de 2002, “Coases Penguin, or Linux and the Nature of the
Firm” que introduz o termo “producdo de pares com base em bens comuns” (com-
mons-based peer production), que pode ser interpretada como “producdo coope-
rativa”. Este termo, muitas vezes usado para descrever a produg¢io social, define o
novo modelo de producdo socioecondmica em que a energia criativa de um grande
nimero de pessoas é coordenada em grandes e importantes projetos, dentro da
organizac¢do hierdrquica tradicional, geralmente com a ajuda da Internet. Esses
projetos sao muitas vezes concebidos sem compensag¢io financeira aos seus agentes
e, portanto, sao mais aplicdveis aos servicos publicos.

O artigo de 2006 de Yochai Benkler, intitulado “The wealth of networks: how
social production transforms markets andf reedom™ (A riqueza das redes: como a
producio social transforma os mercados e a liberdade), cujo titulo se refere direta-
mente a “Riqueza das Nag¢des” de Adam Smith, descreve uma forma de liberalismo
econdmico baseado na descricio da “mao invisivel”, que enfatiza a autonomia dos
signos sociais para explicar a autorregulagdo do capitalismo, através da liberdade de
concorréncia e da lei da oferta e da procura. A nova “mao invisivel” de Benkler nio
¢ mais dirigida pelo egoista, mas pelas redes, que eram essenciais para o surgimento
de uma nova etapa da economia chamada pelo autor de “economia da rede de infor-
magio”, cuja principal caracteristica é proporcionar, para a agio individual e descen-
tralizada, um papel maior do que na economia industrial (Benkler, 2002 e 2006).

O autor aponta duas transformacdes que operaram paralelamente, o que pos-
sibilitou a emergéncia desse novo sistema. A primeira grande mudanca diz respeito
a possibilidade de digitalizar a producdo simbdélica da humanidade, conceituada
por Bourdieu (1974) como cultural, ideoldgica, de valores, intelectual ou social.
Benkler (2006 e 2007) acrescenta que as redes informacionais que propagam bens
simbolicos ddo valor as formas de conhecimento que nio sio formalizadveis. Assim,
o conhecimento torna-se a principal for¢a produtiva de uma economia, aumentan-
do a difusido da propriedade intangivel e da producdo de informacio, através da
manipulagio de simbolos, exemplificados pelas ciéncias, servicos financeiros, con-
tabilidade, de software e artes. Este autor aponta o potencial das redes de comuni-
cacdo para a formacdo de uma sociedade livre e produtiva (“mao livre”), a partir
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de novas condigoes tecnoldgicas e econdmicas, com base na economia virtual das
comunicagdes.

A segunda transformagio € a formagio de um novo ambiente de comunicacdo
preparado com base em processadores baratos, mas com alto poder de computacio,
interligados a rede, ou mais comumente associados a Internet, que auxiliam a cria-
tividade humana, simplesmente pela disponibilidade de um capital fisico represen-
tado por um computador e uma conexdo em rede. Essa comunicacio de baixo
custo criou condicdes para colaboragoes sustentaveis e de compartilhamento de
recursos, com base na produ¢ao cooperativa (commons), que tém caracteristicas
diferentes dos arranjos institucionais anteriores baseados na propriedade.

[...] Sugere que o ambiente em rede torna possivel uma nova moda-
lidade de organizag¢ao da produgio: radicalmente descentralizada, cola-
borativa e ndo proprietdria; com base no compartilhamento de recursos
e resultados entre individuos amplamente distribuidos e vagamente co-
nectados que cooperam entre si sem depender de sinais de mercado ou
de comandos gerenciais. Isso é o que eu chamo de “produgao de pares
baseada em bens comuns” (Benkler, 2007, p. 12. Traducdo propria).

Assim, o capital fisico das redes de computadores tem caracteristicas e funcoes
diferentes de outras formas de capital que moldaram a economia industrial no
século XX. Benkler chama a aten¢io para o papel crescente da produgdo descen-
tralizada e fora do sistema de mercado, particularmente nos setores social, da in-
formagao e da cultura, que Bourdieu (1974) denominava de mercado simbdlico.
Através de uma rapida transformag¢io na producido e distribui¢io de informacao,
as tecnologias digitais proporcionam espag¢o adequado para socializar e organizar
a formacdo de valores na economia e na sociedade. Benkler considera que um
contexto repleto de commons é essencial para novas criagdes e inovagdes e cita os
movimentos de software livre, como o YouTube, Slashdot, Wikipedia, entre outros,
como exemplos de bem-sucedido commons e producdo de pares. O software livre

— definido como um conjunto de novas formas cooperativas de informacao, conhe-
cimento e produgdo cultural, em oposi¢io aos mecanismos habituais de proprieda-
de, hierarquia e mercado — é o exemplo mais caracteristico desta produgio de pares
baseada em bens comuns (Benkler, 2007).

Voltando a atengdo para a esfera publica, Benkler (2006) define esta nova
forma de a¢ao como o quadro de praticas que os membros de uma sociedade usam
para comunicar questoes que consideram de interesse publico e que potencialmen-
te requerem uma a¢ao ou reconhecimento coletivo. A defini¢do de esfera publica
do autor nesta publica¢io é usada como uma referéncia ao conjunto de praticas
que os membros de uma sociedade usam para comunicar questdes que entendem
como de interesse publico e que requerem potencialmente a a¢ao e o reconhecimen-
to coletivo ou social. O autor salienta que, além disso, nem todas as comunicacoes
sobre questdes da esfera publica podem ser consideradas como parte da acdo go-
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vernamental. Assim, as praticas que definem a esfera publica s3o estruturadas pela
interagao social entre cultura, organizacdes, instituicdes, economia e comunicagdes
de infraestrutura técnica.

Portanto, a esfera publica ndo se restringe apenas ao setor publico, mas é ex-
trapolada aos casos de aumento da producdo de informacdo através de relagoes
nio mercantis e nao proprietarias, levando o assunto ao modelo de esfera ptiblica
sustentado por meios de comunicagio de massa de grandes grupos privados de
midia e outros. Neste sentido, seria também possivel a reconfiguracio do setor
publico, através de processos de producdo de informagido via redes sociais, resul-
tando na remodelacdo de formas prévias de comunicacio com provedores e con-
sumidores de servicos publicos da sociedade e com a expansdo de novos servicos
adequados para o novo modelo.

No que se refere especificamente ao setor publico estatal, como salientam
Micklethwait e Wooldrige (2015), as novas tecnologias possibilitam a reformula¢io
da operacionalizagio desta esfera, de modo a corresponder as suas atribuicoes, em
um cendrio de esgotamento do modelo de Estado consolidado nas tltimas décadas.
Nesse modelo, os governos sdo pressionados por excesso de gastos originados pela
necessidade de manter o bem-estar da populacdo, que apresenta esperanca de vida
cada vez superior, em um ambiente de crise de credibilidade enfrentado pelos Es-
tados, tanto em paises ocidentais avangados quanto nos em desenvolvimento.

Nesse contexto, os paises buscam nao s6 a eficiéncia e eficacia no atendimento
publico (social) através da inovagiao em seus servicos, mas também definir os valores
politicos transformados no século XXI. Os autores mostram que na atualidade a
melhora da gestio publica estatal se da pela exploracao de novas tecnologias para
aumentar a produtividade, desde que as transformagdes tecnoldgicas permitem a
maior exatiddo na coleta e a avalia¢do de dados, bem como na operacionaliza¢ao do
provimento de seus servicos (Micklethwait e Wooldrige, 2015).

Por outro lado, os processos de producdo de informacdo através das redes
sociais utilizadas pela esfera privada implicam a redistribui¢io do poder entre os
grupos hegemonicos, bem como de outras questdes que nao sao sujeitas a legislacio
ou outras institui¢des apropriadas. Assim, a produgio e o intercimbio de informa-
¢oes, bem como os recursos utilizados para esses processos, devem ser regulamen-
tados pelo setor publico, resultando na criacdo de servicos anteriormente nao ne-
cessarios. Nesse contexto, surgem questoes no ambiente da informagio, a respeito
de que forma devem tomar as novas institui¢des a serem criadas e qual o escopo
que a regulacdo deveria assumir: como bens publicos livremente utilizados por
qualquer individuo, como bens comercializados no mercado, ou como filantrépicos
fora do mercado (Kon, 2016).

Os conflitos decorrentes destas questdes aplicam-se a vdrias camadas do am-
biente de informacio: aos dispositivos fisicos e canais de rede necessarios para co-
municar, a regulacdo sobre a produgio de contetido, aos recursos 16gicos (softwares
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e padroes) necessdrios para traduzir o que os seres humanos querem comunicar uns
aos outros, através de sinais que as maquinas podem processar e transmitir.

O ambiente para a inovagdo nos servigos sociais atribui atualmente um papel
muito importante a tecnologia que conduziu a Internet como meio de comunicagio,
sem a qual, como salienta Benkler (2006), os projetos em ambiente de redes ndo
teriam sido possiveis.

O processo de colaboracdo e parceria entre empresas existia antes das redes,
mas essa nova possibilidade técnica transformou o papel econémico dessas ativi-
dades conjuntas.

Nem a tecnologia deterministica nem aquela totalmente maledvel
estabelecem alguns pardmetros de ac¢do individual e social. Ela pode fa-
zer alguns relacionamentos, a¢oes, organizagoes e institui¢does mais faceis
de realizar, e outros mais dificeis. Em um ambiente desafiador -- sejam
os desafios naturais ou humanos — pode tornar alguns comportamentos
obsoletos a0 aumentar a eficicia de estratégias diretamente competitivas.
No entanto, no dambito da viabilidade — usos ndo impossibilitados pela
adogdo ou rejei¢ao de uma tecnologia — diferentes padroes de adocdo e
uso podem resultar em relagoes sociais muito diferenciadas que emergem
em torno de uma tecnologia (Benkler, 2006, p. 17. Tradugdo prépria)

Assim, segundo este autor, o uso de tais tecnologias pode causar efeitos dife-
rentes de acordo com suas formas de adogio e, particularmente na forma de eco-
nomia de informacdo em rede, produzir e distribuir remotamente a informacao
estdo ao alcance de muitos, de modo individual, coletivo ou social. A redu¢io dos
custos provocou significativas economias de escala e mudangas sociais, devido aos
efeitos multiplicadores da inovagdo nos servicos, que sao necessarios para o desen-
volvimento e implementagio eficaz de sistemas em rede. A barreira tecnoldgica
material que conduziu os processos industriais de informacio antes do advento da
Internet foi removida com esta nova tecnologia intangivel e, assim, formas de co-
municagio fora dos sistemas de mercado se tornaram ainda mais importantes para
o sistema de produg¢io de informacio.

Além disso, o fato de que essas atividades se tornaram disponiveis para todos
0s que estao conectados a rede em qualquer espago abstrato, levou ao surgimento
da agregacdo da acdo individual, produzindo um efeito coordenado do novo am-
biente de informac¢do com resultados ampliados. A parceria socializada em grande
escala, na producdo de informacio, conhecimento e cultura expandiu-se conside-
ravelmente, ndo s6 no ntcleo das plataformas de software, mas dentro de todos os
campos de produgio de informacio, incluindo enciclopédias, noticias e comenta-
rios, mas também no ambiente de produgdo agricola e industrial (Kon, 2016).

Outro aspecto relevante é o aparecimento da necessidade de mecanismos de
filtragem, validagdo e sintese, como parte do comportamento conectado em parce-
ria, e estes mecanismos assumem a forma de um conjunto de comunidades de in-
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teresse e associagOes que proporcionam uma pluralidade de caminhos de manifes-
tacao e validacao. Estes efeitos aumentaram as necessidades de criacio de meios
inovados de implementag¢io, coordenagio e controle das novas atividades econd-
micas e sociais, que se disseminaram consideravelmente. Particularmente, o novo
modelo de parceria em rede exigiu a expansdo da inovagdo especificamente na
esfera de servigos, para a adaptacdo de novas relagdes econémicas e para a expan-
sdo da demanda de bens materiais e ativos intangiveis (Benkler, 2006).

Em seu livro The Wealth of Networks, Benkler ressalta que o ponto central
dessas inovacoes — decorrentes de novas condi¢des tecnologicas que favorecem a
producdo colaborativa ou social — é que os processos de comunicacdo passam a
conviver com o sistema de mercado e transformam a natureza da “mao invisivel”
de Adam Smith, e este sistema passa a ser guiado pelas maos de funciondrios em
rede. No entanto, “o potencial de mudanga dependera da ‘ecologia institucional’
adotada pela sociedade, que pode beneficiar mais ou menos a riqueza das redes
colaborativas” (Benkler, 2006, p. 116. Tradugio prépria).

Por sua vez, o novo sistema de redes interconectadas de transmissio de infor-
magoes que se encontra na esfera publica como um todo, tem caracteristicas muito
diferentes da que se situa na esfera publica especifica que foi dominada apenas por
atividades de midia (radio, TV, jornais impressos, etc.). Primeiro, a infraestrutura
de rede de informacao distribuida e os custos decrescentes para se tornar um trans-
missor, levam a uma forma de ampla difusdo, em contraste com os meios anteriores
especificos centralizados de comunicacio.

A emergéncia dessa nova visdo em rede, no entanto, foi gradual e lenta, obser-
vando-se que desde meados do século XX a economia industrial e as teorias evo-
luciondrias ja enfatizavam o papel da informag¢io no processo de produgio e dis-
tribui¢ao economica das empresas. A evolu¢ao da economia industrial dependia
consideravelmente da disponibilidade de informagao, cuja aquisi¢ao era restringida
pelo capital fisico necessdrio a sua produgao. Isto estimulou projetos de investimen-
to de capital fisico em tecnologia da informag¢iao, com o objetivo de orientar as
atividades para a producdo de mercado (Branco e Matsuzaki, 2009).

O modelo anterior de difusdo de servicos sociais, baseado na existéncia de
alguns poucos pontos de contato de producdo e distribui¢do, devido ao alto cus-
to de investimento, resultou em espacos topologicos de rede social tecidos pelos
meios de comunicagdo, que se caracterizou pela presenga de centros para a infor-
magdo em comum e para canais de distribui¢io de mensagens fixas e fechadas,
que foram limitadas pela extensdo dos requisitos de capital para produciao. No
novo ambiente de informagao em rede, as atividades de servicos que atuam na
esfera publica para atender as demandas sociais, interligadas através da produgao
de pares baseada em bens comuns (commons), sio por natureza menos depen-
dentes do capital fisico e, portanto, apresentam maior capacidade de expansdo
da producdo, de crescente eficiéncia e consequentemente de bem-estar social
(Branco e Matsuzaki, 2009).
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Assim, as condicOes e caracteristicas da inovacdo nos servigos sociais que tor-
nam a esfera publica interconectada mais eficiente e efetiva do que o modelo da
esfera publica de midia estao na ubiquidade da informacao, na velocidade de pro-
cessamento e na possibilidade de troca imediata de dados e opinides, bem como
pela capacidade de indexacdo de informacdes em bancos de dados. Os efeitos das
redes de comunicagdo sobre as relagdes sociais tém sido muito complexas de iden-
tificar, porém um numero de novas praticas sociais de producdo neste ambiente
criou novas oportunidades de intercimbio de informagoes, conhecimento e cultura,
que ampliou o papel da producio social, ndo s6 pelos individuos, mas através de
esfor¢os cooperativos.

No inicio do século XXI, as sociedades se desenvolveram intensamente no
ambiente digital e na busca da sustentabilidade ambiental. Nesse contexto, as ati-
vidades multifacetadas dos diversos atores sociais — produtores, fornecedores ou
consumidores de servigos sociais — interagem em diferentes niveis de governanca
para atender as necessidades da populagido. Dessa forma, a inovagiao em servigos
tem sido o instrumento de consecu¢do da inovacdo social, em seus objetivos de
ampliacdo das possibilidades de atendimento as ampliadas demandas da sociedade.

CONSIDERACOES FINAIS

Na medida em que a inovagio social se caracteriza de forma mais contunden-
te como modalidades de inovacdo nos servicos, esta tltima estd incluida no con-
texto do desenvolvimento estrutural da sociedade. Assim, esse novo instrumento é
criado para responder aos desafios atuais e futuros da sociedade, ou seja, responder
a demandas sociais prementes que nao sao abordadas pelo mercado, na fronteira
entre os campos social e econdmico, porém dirigidos a sociedade como um todo.
Nesse contexto, a inovagao nos servicos sociais é responsavel por melhorar os
processos e os resultados da evolucdo social.

Muitas pesquisas mostram os fortes vinculos entre bem-estar e inovacdo nos
Servigos sociais, porque muitos processos e mecanismos na prestacao de servicos
sociais incluem diferentes atores que estao especificamente ligados a campos de
atividades de servicos publicos estatais e setores ligados a atividades de bem-estar,
tais como Saude, Educacdo e outros. No entanto, a inovacao social nao s6 se diri-
ge a0 Ambito governamental, mas também d4 lugar a experiéncias nos niveis de
produgdo e consumo de mercado e estd sendo utilizada nas esferas publicas priva-
das, pela sociedade civil e pela familia, nos campos sobrepostos da economia social,
do empreendedorismo social e das empresas sociais, em todo o mundo e em dife-
rentes setores.

Desta forma, é necessario ressaltar a relagio direta entre inovagio em servicos
e o contexto de desenvolvimento econdmico, sob o qual a inovacio e a tecnologia
se tornam mais importantes na busca por elevacao da produtividade e vantagens
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competitivas em servigos, que nao so afetam as atividades manufatureiras, mas
também todas as outras.

Portanto, esse tipo de inovagao esta apontando para novas relacdes socioeco-
ndémicas que podem ser vistas como uma economia social emergente, marcada
pelo uso intensivo de redes disseminadas para sustentar e gerenciar relacionamen-
tos, que renovam valores e culturas, e que enfatizam o papel das atividades de
servicos bem como as formas especificas de suas inovagdes no dmbito de atendi-
mento a parcela ndo mercantil da sociedade.
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