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RESUMO

Partindo do pressuposto que a internacionalizacdo pode ser um fator determinante para que as
empresas, no setor de servico, percebam a inovacdo como primordial para o desenvolvimento, este
artigo tem como objetivo determinar como se da a relacdo entre a inovacdo de servicos € 0
desempenho internacional de empresas de servicos. Com base em marco tedrico desenvolvido a partir
de teorias de internacionalizagdo e inovagao de servigos, foi construido um modelo sobre as relagdes
entre estes fatores, incluindo as seguintes variaveis: desempenho internacional, inovacdo de servico,
experiéncia internacional, competéncia internacional, capacidade organizacional, capacidade relacional
e capacidade da empresa de utilizar as novas tecnologias da informacdo e da comunicagdo. O
questionario utilizado para a coleta dos dados foi construido a partir dos indicadores desses fatores e
avaliado em uma escala Likert de 5 itens. A amostra, retirada de banco de dados francés Altares e apos
varias selecOes, foi constituida por 51 empresas. O método utilizado para tratamento dos dados, o
Partial Least Square (PLS), revelou uma relacdo entre inovacdo e o desempenho internacional das
empresas estudadas.

Palavras-chave: Inovacdo em servicos; Desempenho Internacional; Partial Least Square.
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A relagao entre inovagao e desempenho internacional de atividades de servigos em firmas francesas

1. INTRODUCAO

Muitas pesquisas ressaltam inovagdo, € mais especificamente inovagao de produto, como um
fator importante para explicar a entrada e o sucesso nos mercados de exportagdo: a inovacao bem
sucedida pode empurrar a produtividade ou ajudar a encontrar maior demanda em paises estrangeiros.
No setor de servigos, o processo de internacionalizacdo funciona como motor de inovagdo para as
empresas. Inovacdo de servicos tem sido estudada principalmente como um processo resultante de
pesquisa e desenvolvimento ou com base na transformacdo em curso na oferta de servicos. O papel
da internacionalizacdo na adaptacdo do servico, embora reconhecido, ndo foi exaustivamente
investigado. Em resumo, a quantidade de pesquisas, teorias e modelos de analise sobre inovacao e
internacionalizacdo de forma separada € expressiva na literatura (eg: Philippe & Leo, 2010; Gallouj,
2002), porem, ha poucos registros de estudos que relacionem estas duas variaveis com o intuito de
mapear o impacto causado por tal relacéo.

Mediante este cendrio e tendo como pressuposto que a internacionalizacdo pode ser um fator
determinante para que as empresas, no setor de servico, percebam a inovagdo como primordial para o
desenvolvimento, o objetivo deste artigo € determinar como se da a relacdo entre a inovacdo de
servicos e o desempenho internacional de empresas de servicos.

Nos mercados internacionais, asempresas de servigcos possuem como escolha duas
alternativas principais: adaptar seu servico ou padronizéa-lo. Consequentemente, a internacionalizacdo
das empresas permite um acordo com as opcOes de inovacdo, que sdo estratégicas por afetarem
diretamente a ofertada empresa. Naturalmente, estas opcdes podem, também, depender do tipo
de atividades de servicos ou de outras varidveis estratégicas, tais como: o tipo de organizacdo
escolhida para se desenvolver no exterior ou a experiéncia adquirida em mercados estrangeiros.

A associacdo positivaentre o0 aumento daexportacdo e o desempenho é explicada pelo
aprender-a-exportar, que € um mecanismo de selecdo a favor de empresas mais internacionalizadas.
Mas, este fator é pouco explicado pela politica de inovacéo sistematica, ou seja, pela mistura de
inovagao e estratégias internacionais.

Em geral, empresas querem crescer, mas veem no processo de inovacdo o0 gasto e o risco de
assumir um novo posicionamento frente ao mercado. Para essas empresas manterem 0 mesmo Servigo
aos mesmos clientes significa permanecer crescendo sem inovar. No entanto, segundo Léo e Philippe
(2008, p.28), “diferenciar-se da concorréncia e assumir um nivel de rentabilidade aceitavel” serdo

estratégias importantes para a firma, o que refor¢a a importancia da inovagé&o.
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Neste contexto, a questdo central deste artigo é: as firmas de servi¢co que inovam tém melhor
desempenho internacional que as que ndo inovam? E, inversamente: o desempenho internacional faz a
empresa inovar? Em outras palavras, existe relacdo de antecedéncia ou consequéncia entre o
desempenho internacional e a inovagdo em organizacdes de servico? E se existe, em qual sentido ela se

da?

2. REFERENCIAL TEORICO

As empresas raramente implementam duas estratégias simultaneamente, porque isso contraria a
I6gica da eficiéncia na alocacdo de recursos (Prahalad & Bettis, 1986). Este € um comportamento
muito difundido, que também pode ser observado nas PME industriais: as empresas escolhem um eixo
principal para o seu desenvolvimento. Isso por si s poderia explicar por que os pesquisadores
continuam relutantes em estudar as relag@es entre estratégias de internacionalizacéo e de inovagéo.

No entanto, este comportamento estratégico ndo implica que as acbes de outros eixos
estratégicos devam ser completamente excluidas. Desenvolver uma estratégia especifica pode abrir
oportunidades em outros campos que podem ser aproveitadas pelo gestor, se ele percebé-las como
rentaveis e compativeis com a estratégia principal.

No setor manufatureiro, a pesquisa de Vernon (1966, 1979) ja ha muito tempo destacou a
relacdo entre o ciclo de vida do produto e o processo de internacionalizacdo. Inumeros trabalhos de
pesquisa, desde entdo, afirmaram que a inovacdo € uma condi¢do necessaria para a exportacdo bem
sucedida de produtos. No setor de servicos, a existéncia desta lacuna de pesquisa naturalmente afeta
suas atividades. A principal razdo desta lacuna reside provavelmente no seu contexto especifico: a
inovacdo em servicos é percebida como uma questdo complexa, assim como a internacionalizacdo de

servicos. Esta complexidade pode aumentar consideravelmente se analisarmos seus relacionamentos.

2.1 Inovagéo em Servigos

As analises da inovacdo em servigos estdo sendo desenvolvidas de forma complexa e rigorosa
desde o modelo do ciclo do produto invertido (Barras, 1986) e das trajetorias tecnoldgicas (Soete &
Miozzo, 1990). Essas abordagens puseram foco nas tecnologias, em particular nas TICs, apresentando
forte ligacdo com a inovagdo em servigos. No entanto essas primeiras abordagens tém sido criticada

por estudiosos de inovacdo, como Faiz Gallouj (1994, 2003) e Camal e Faiz Gallouj (1996), que
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consideram que estas abordagens sdo muito deterministas e omitem claramente trajetorias nédo
tecnoldgicas da inovacao, que podem ser importantes para 0s Servicos.

Camal Gallouj (2002) tentou elaborar uma teoria da inovacdo de servi¢o, propondo uma
perspectiva mais ampla. Qualquer servico pode ser definido como a mobilizacdo simultanea de
caracteristicas técnicas (material ou imaterial) e competéncias interna (do prestador de servigos) ou
externa (do cliente), a fim de produzir um servi¢o com caracteristicas bem definidas. A inovacao pode,
portanto, ser vista como qualquer alteracdo que afete um ou mais termos de um ou varios vetores
dessas caracteristicas (técnica, servigos) ou competéncias. Essas alteragfes podem assumir muitas
formas diferentes: evolucdo ou variacdo, extin¢ao, surgimento, associacdo, dissociacdo, formatacdo. A
inovacdo ndo é considerada como um resultado, mas como um processo que leva a modalidades de
inovacéo: radical, incremental, de melhoria, ad hoc, recombinacao ou formalizagé&o.

Esta representacao de servicos como vetores de habilidades e caracteristicas pode ser aplicada a
todas as perguntas principais sobre a dinamica dos servicgos. Infelizmente, ela ndo classifica os recursos
capazes de gerar inovagdo. Outros pesquisadores identificaram os recursos utilizados para o sucesso da
inovacdo: P&D, capacidade de inovacdo dos funcionarios, capacidade da empresa de organizar o seu
desenvolvimento (departamentos e redes) ou sua capacidade relacional, que faz com que diferentes
elementos trabalhem juntos. Para as atividades de servigos, uma questdo permanece em aberto: algum

recurso especifico é preponderante para a inovacdo? Qual é sua influéncia sobre o desempenho?

2.2 Desenvolvimento de Servicos Internacionais

De acordo com a definicdo de Gallouj, a internacionalizacdo pode ser considerada um caso
especifico de inovacao.

Entretanto, tal ponto de vista seria muito reduzido porque a internacionalizacdo ndo é apenas
uma inovacao para a empresa: ela tem consequéncias diretas e relativamente rapidas em termos de
volume de negdcios, operacdes, custos e beneficios (Farrell, 2004; Gottfredson, Puryear, & Philips,
2005). A principal diferenga da inovagdo esta na extenséo das mudangas, provavelmente mais limitada
no caso de internacionalizagdo por conta da busca de se reduzir custos e 0s riscos associados a novos
mercados.

Ha alguns anos, Valinkangas e Lethinen (1994) ja tinham identificado os trés eixos estratégicos
principais para o desenvolvimento internacional: padronizagéo, especializagdo ou personalizacdo. A
padronizagdo muitas vezes obriga a empresa a redefinir seu servigo principal, mesmo no mercado

doméstico. Mas um servigo padronizado facilitard significativamente o maior desenvolvimento
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internacional, com um melhor controle remoto da homogeneidade e da qualidade dos servicos
prestados. Tambem favorece a busca de economias de escala, visando disponibilizar o servico num
mercado o mais vasto possivel. Com a especializac¢do, a empresa procura obter vantagens de um Unico
e exclusivo servico, totalmente diferenciado dos concorrentes. A personalizacdo € semelhante a
adaptacdo, sendo um caminho natural para lidar com as diferengas entre o contexto estrangeiro e 0
mercado doméstico - um servico corretamente adaptado sera mais facilmente assimilado e aceito por
clientes estrangeiros.

Analisando a estratégia dominante, Philippe e Léo (2010) constataram que as empresas de
servicos internacionalizadas estdo associadas a duas abordagens diferentes: personalizacdo de servigos
e padronizacao de procedimentos. Por um lado, elas tentam estar mais perto de seus clientes e adaptar
seus servicos para cada contexto especifico, o que as leva a alargar o leque de servigos oferecidos. Por
outro lado, buscam a eficiéncia interna pela melhoria dos procedimentos e, muitas vezes, pela
certificacdo de qualidade.

O desenvolvimento internacional faz com que as empresas precisem conciliar as escolhas
estratégicas em muitos campos, principalmente em relacdo ao conteddo dos servicos, a maneira como
eles sdo entregues aos clientes e a organizacdo desenvolvida no exterior. Todos podem ter
consequéncias sobre a inovacdo de servi¢os, mesmo que provavelmente de diferentes maneiras. A
associacdo positiva entre exportacdo e o desempenho foi explicada pelo “aprender-a-exportar”, um
mecanismo de selecdo que favorece as empresas mais internacionalizadas: exportadores ganham maior
capacidade para adaptacdo a evolucdo dos mercados (Salomon & Shaver, 2005), para adop¢do de

novas tecnologias de producéo e para aumentar a produtividade (Cassiman & Golovko, 2011).

2.3 Inovacdo e Internacionalizacdo de Servigos, uma relacéo pouco estudada

Uma pesquisa nos journals publicados entre 2005 e 2012 (bancos de dados utilizados: ABI /
Inform Global (ProQuest), Emerald, JSTOR, Sage Journals Online, EBSCO, Oxford Journals, SCIELO
and Redalyc) reunindo inovagdo em servigos e internacionalizagdo de servigos revelou uma lacuna
cientifica. Apesar de inimeros trabalhos de pesquisa realizados e publicados sobre os dois campos
separadamente, as possiveis relacfes entre essas duas estratégias foi explorada por poucos autores.
Apenas alguns artigos (cerca de dez ou menos) puderam ser identificados como preparando o caminho
para essa pesquisa e a maioria sdo apenas indiretamente relacionados com esta questdo de pesquisa.

Estas pesquisas selecionadas muitas vezes tiveram como objetivo analisar a forma como o

processo de internacionalizagdo contribui (direta ou indiretamente) para o desenvolvimento de
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inovacgdes em empresas de servicos. Elas chamam a atengéo para as redes internacionais desenvolvidas
por empresas exportadoras de servigos e as consequéncias disto sobre o potencial de inovagdo. A
maioria destes artigos € de pouco interesse para esta pesquisa.

Frenz, Girardone e letto-Gillies (2005) tiveram como objetivo identificar a relagdo entre
empresas internacionalizadas e a propenséo para inovar. Eles primeiro observaram que este era o caso
principalmente de empresas que operam num grupo maior. Como ja foi dito por Zanfei (2000),
pertencer a um grupo leva a um maior potencial de inovagdo, uma vez que cada firma membro pode
aprender sobre o ambiente em que outros membros estdo operando. De maior interesse para a nossa
problematica, Frenz et al. (2005) observaram que as empresas independentes também podem ter a
oportunidade de aprender com diferentes ambientes e culturas quando operam em paises diferentes,
impactando positivamente o seu potencial de inovacao.

Nachum e Zaheer (2005) tentaram entender por que as empresas de servicos se estabelecem no
exterior, mesmo quando a tecnologia permite facilmente negociac@es a distancia. Eles observaram que
as empresas ndo percebem a distancia da mesma maneira. A procura de conhecimento ou a busca de
eficiéncia s&o os dois fatores mais importantes tomados em conta pelas empresas de servigos. Algumas
procuram estabelecer plataformas de exportagdo com baixo investimento dos recursos organizacionais
quando outros tentam adquirir conhecimento a partir da variedade de ambientes oferecidos pelas
inser¢Oes nos contextos internacionais. Um estudo semelhante foi realizado por Lavie e Miller (2008),
que investigou aspectos estruturais e relacionais de redes organizacionais, observando seu impacto
imediato sobre o desempenho da empresa. Eles identificam o processo de aprender-fazendo como a
melhor explicacdo para as relacdes observadas.

Martinez-Gomez, Baviera-Puiga e Mas-Verdu (2010) relacionaram as pesquisas com foco em
redes com aquelas com foco em estratégias. Eles buscaram entender a relacdo entre a globalizacdo ou
as estratégias de internacionalizacdo e a dependéncia que empresas de servigos intensivas em
conhecimento tém de redes de inovacdo. Eles destacaram as caracteristicas de empresas
internacionalizadas que realizam agdes inovadoras.

Melia, Pérez e Dobon (2010) coletaram dados de pequenas e médias empresas de servi¢os na
perspectiva do empreendedorismo internacional. Eles procuraram demonstrar que a inovagao acelera o
tempo de producdo e o processo de desenvolvimento. Os resultados apresentados por esses autores
sugerem que dois modelos diferentes de internacionalizacdo podem ser encontrados no setor de
servigos: um gradual e outro muito mais rapido, que é escolhido por empresas mais inovadoras.

Esses artigos ajudam a trazer mais evidéncias para o campo de pesquisa, mas mantém o foco

em outras questdes, nomeadamente nas redes, estratégias e recursos. De modo geral, estes textos
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consideraram a inovagdo como 0 processo propulsor da internacionalizacdo de empresas que inovam
de forma continua. No entanto, eles também ressaltam que esta relacdo também pode ser analisada no
sentido contrario: operar em diferentes paises pode constantemente estimular a atividade inovadora em
empresas de servicos. Novos mercados geram diversidade nas atividades empresariais. As pessoas tém
que lidar com um novo contexto juridico e cultural: novos processos, novas formas de contato com 0s
clientes que precisam ser estabelecidas e isto, por sua vez, alimenta futuras inovagdes. O conhecimento
adquirido nos mercados internacionais muitas vezes implica repensar os recursos utilizados e a forma

€Omo 0s servicos sdo prestados.

3. MODELO E HIPOTESES DE PESQUISA

Para determinar como se d& a relacdo entre a inovacdo de servicos e o desempenho
internacional de empresas de servicos, foi desenvolvido um modelo teoérico especificando as variaveis

e as relacOes a serem testadas.

3.1 Variaveis

O desempenho internacional é a variavel que esta pesquisa tenta explicar. Era preciso verificar
se empresas de servigo inovadoras que desenvolviam suas atividades no mercado internacional
possuem melhor desempenho que as demais.

Entretanto, o comportamento inovador ndo é a Unica maneira de se obter bom desempenho no
exterior. Obviamente isto também depende dos recursos especificos que a empresa desenvolveu para
ser eficiente nesses mercados, ou seja, a competéncia internacional dos seus colaboradores e a
vantagem dada por sua experiéncia internacional, que é obtida ao longo do tempo pelo enfrentamento
de ambientes diversos em varios paises.

Estas varidveis formam o corpo principal do modelo tedrico.

Efeitos cruzados sdo esperados, ligando recursos internacionais para a atividade inovadora.
Outros recursos que contribuem para a inovagdo também tém de ser levados em conta: a capacidade da
empresa de organizar seu processo inovador tem sido identificada como um dos recursos fundamentais
para a inovacao, bem com sua capacidade de relacionamento. Por fim, uma competéncia especifica
pode desempenhar um papel de destaque para empresas de servicos: a capacidade de utilizacdo das

TIC em vérias aplicagdes. As TICs sdo, provavelmente, a principal mudanca tecnoldgica que afeta os
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servigos em diferentes dominios, sendo a maioria deles estratégicos.

3.1.1 Desempenho Internacional

Os resultados dos recursos combinados e vantagens serdo avaliados através desta variavel. E
essencial definir o que é desempenho internacional e como ele pode ser medido. A maior parte dos
estudos que deram respostas especificas para este problema foi desenvolvida no contexto de
exportacdo de pequenas e médias empresas e foi extensivamente analisado por Luong (2009). O
desempenho é geralmente observado através da dindmica de volume dos negdcios internacionais, dos
lucros internacionais e da extensdo geografica. Ele pode ser avaliado pelas contas da empresa ou pela
avaliagdo da alta gestdo. As duas medidas parecem estar muito bem correlacionadas na amostra de
Luong, mas infelizmente ndo o suficiente para ser sintetizado em uma Unica varidvel latente. O
primeiro método proporciona avaliacBes imparciais, mas é altamente sensivel a eventos excepcionais.
O segundo método leva em conta a realizacdo dos objetivos de gestdo (Diamantopoulos & Kakkos,
2007) e deve oferecer dados mais estaveis. Além disso, o desempenho das atividades de servi¢os nos
mercados internacionais é bastante dificil de calcular usando as regras contabilisticas tradicionais:
algumas empresas estdo simplesmente sdo exportadoras, enquanto outras estabelecem subsidiarias no
exterior, diferentes tipos de parcerias sao utilizadas, muitas redes internacionais usam uma combinacao
de modos de liquidacéo e requerem célculos muito especificos (Léo e Philippe, 2011).

No tempo limitado de uma entrevista por telefone, a avaliagdo do gestor é provavelmente a
melhor avaliacdo que pode ser ter sobre como a empresa esta se desempenhando nos mercados
internacionais. Como qualquer medida construida a partir de uma opinido, esta pergunta foi feita de
diferentes formas, a fim de deixar emergir uma varidvel latente. O desempenho internacional foi
medido por meio de uma escala tipo Likert, de cinco pontos, onde 1 representa altamente insatisfeito e
5 altamente satisfeito. Os indicadores que representam esse fator sdo:

1: As atividades de servicos internacionais

2: O crescimento das vendas internacionais

3: Rentabilidade das atividades de servicos internacionais

4: Participacdo no mercado internacional

5: Expansdo geografica (nimero de paises com mercados estrangeiros)

6: Estabilidade do volume de negdcios internacionais

3.1.2 Competéncia e Experiéncia Internacionais

De acordo com a visdo baseada em recursos, o desempenho internacional depende de recursos
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especificos que sdo mais ou menos disponiveis para empresas de servi¢os. Dois deles nos parecem
particularmente sensiveis para as empresas de servicos, que estdo estreitamente ligados aos recursos
humanos: a competéncia internacional dos seus funcionarios e a experiéncia internacional adquirida
com o envolvimento com paises estrangeiros no longo prazo (0 que provavelmente € mais uma
vantagem competitiva da empresa do que um recurso). A competéncia do pessoal que lida com os mais
diversos ambientes internacionais foi avaliada pelos gestores para cinco campos de competéncia
distintos, avaliados por meio de uma escala tipo Likert, de cinco pontos, onde 1 representou
a competéncia nao especifica, e 5 € a competéncia excelente. Sdo estes cinco campos de competéncia
distintos:

1. Regras exteriores, regulacéo e legislagédo

2. Maneiras e costumes comuns em paises estrangeiros

3. Cultura e civilizacao dos paises estrangeiros

4. Tarefas administrativas ou técnicas para o comércio internacional

5. Conhecimento e dominio de linguas estrangeiras

Como observado por muitos autores (Laghzaoui, 2009), a experiéncia internacional adquirida
por uma empresa é mal avaliada pela extensdo geogréafica de seus mercados ou pela duracdo de seu
desenvolvimento internacional. Buscamos medi-la por meio de perguntas diretas feitas no final da
entrevista: sentencas (dadas no apéndice) apresentadas aos gerentes que tinham de expressar seu grau
de concordancia em uma escala Likert de cinco pontos. Os itens sdo 0s seguintes:

1. Controle sobre o desenvolvimento internacional

2. Disponibilidade de conhecimento internacional

3. Experiéncia viabilizando o desenvolvimento internacional

3.1.3 Inovacao de servico

As empresas de servicos escolhem diferentes maneiras de realizar suas acdes inovadoras e
alcancam niveis diferentes nestes processos. Medir o quanto uma empresa é inovadora € uma
dificuldade real. Estudos anteriores normalmente conservaram indicadores tradicionais, tais como a
existéncia de um departamento de P&D, a importancia dos gastos com P&D (Dib, 2008) ou patentes.
Outros indicadores também estdo em uso, tais como a participacdo de novos produtos no total das
vendas. Estes indicadores tém sido severamente criticados. O problema aumenta quando se trata de
inovacéo de servigos, que cobre um campo muito mais amplo, de acordo com a abordagem de Gallouj
(2002).

A escolha metodoldgica feita aqui é foi medir a inovagdo ex post, através da opinido dos
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gestores sobre 0 que mudou recentemente na sua companhia. Eles foram convidados a avaliar a
intensidade das mudangas realizadas durante os ultimos trés anos em oito dominios distintos, com base
na classificacdo de Tidd, Bessant e Pavitt (2008) e na proposta de Eiglier (2004) para distinguir
inovacgOes radicais (que afetam o servico principal) de inovagdes incrementais (referentes aos servicos
periféricos associados). Foram estes dominios:

1. Os procedimentos internos criados para executar 0 servigo

2. A forma como o servico é disponibilizado para os clientes

3. O modelo de negdcio de servigcos

4. O ambiente legal dos servigos (marcas, rotulos, certificacdes)

5. A tecnologia utilizada para realizar o servigo (software ou hardware)

6. O tipo principal de cliente alvo

7. Os principais servicos oferecidos

8. O conteldo dos servigos periféricos associados

3.1.4 Capacidade Organizacional

O mainstream da pesquisa em inovacgdo aponta o departamento de P&D como a principal forca
motriz da inovacdo em empresas de servicos. No entanto, abordagens empiricas mostraram que o
departamento de P&D ndo deve ser o Unico indicio de uma atividade inovadora, que muitas vezes tem
uma organizacdo menos rigida (como em métodos ou comités). Além disso, quando um departamento
de P&D existe em empresas de servi¢os (a maioria em consultorias técnicas), ele desempenha o papel
de um departamento externo para empresas clientes e ndo atua de forma direta na renovacdo do
conceito de servico ou na tecnologia utilizada para prestar servicos de qualidade (Philippe & Léo,
2010).

No entanto, a capacidade de organizar bem a atividade inovadora da empresa tem de ser
medida. Os gerentes foram convidados para avaliar a eficiéncia de seu pessoal e de sua organizacdo do
ponto de vista da sua capacidade de inovagédo, nos seguintes itens:

1. Capacidade de dirigir as alteragdes

2. Capacidade para dominar a nova tecnologia (software ou hardware)

3 e 4. Preocupacdes com a qualidade do pessoal

5. Capacidade financeira para investir

3.1.5 Capacidade Relacional

Trabalhos de pesquisa sobre inovagdo também destacam o importante papel desempenhado
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pelo fluxo de comunicacdo, tanto no interior da empresa, como entre a empresa e seus stakeholders
externos (clientes, fornecedores, parceiros, consultores, assessores € mesmo com possiveis
concorrentes). Os gerentes foram convidados para julgar a eficiéncia de sua empresa para se
comunicar com diferentes tipos de parceiros. Esse fator, capacidade relacional, foi medido com base
numa escala tipo Likert, com base nos seguintes itens:

1. Capacidade de comunicar com os clientes

2. Capacidade de comunicagéo dentro de sua rede propria

3. Capacidade de comunicacdo com parceiros

3.1.6 Capacidade TIC

Principalmente para servigos, a capacidade de uma empresa de utilizar as TICs para fins
diversos deve desempenhar um papel importante na capacidade relacional e no desempenho
internacional. Os gestores foram perguntados sobre como avaliavam a capacidade de sua empresa de
utilizar as TICs em diferentes dominios, também por escala Likert, de cinco pontos, onde 1 representou
uso pobre de tecnologia TIC e 5 o0 uso excelente da tecnologia. Os itens relativos a este fator séo os
seguintes:

1. Informacéo para clientes ou parceiros

2. Prospeccéo e assisténcia

3. A prestacéo de servigos a clientes

4. Comunicacao dentro de sua rede propria

3.2 O Modelo Tebrico

O modelo tedrico, ilustrado na figura 1, é proposto para clarificar e organizar a complexidade
das relacdes estudadas. Como tal, continua a ser relativamente simples. Testa-lo deve permitir avaliar
diferentes formas como a inovacéo de servicos e a internacionalizacdo estéo relacionados. A hipotese
principal desta pesquisa (H1) é que a inovacdo exerce uma influéncia positiva sobre o desempenho
internacional de empresas de servico. Muitos analistas (Bartlett e Ghoshal, 1990; Jeong, 2003)
destacaram a importancia que a relagdo entre inovacdo e internacionalizagdo pode ter para as
estratégias das empresas. Dib (2008) relata que qudo mais inovadoras sdo as empresas, mais elas se

desenvolvem internacionalmente.
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Como observado por Dosi (1988), novos produtos (ou servigos) séo cada vez mais intensivos
em conhecimento. As inovagdes estdo exigindo conhecimentos mais especializados, que se tornam
mais complexos e fragmentados. Firmas com funcionarios capazes de dominar as novas tecnologias
podem deter uma vantagem tecnoldgica. No entanto, elas tém que criar meios organizacionais, como
por exemplo, um comité ou um departamento de P&D, a fim de concretizar o seu potencial inovador.
A segunda hipétese (H2) afirma que a capacidade de P& D esta relacionada positivamente com a
Inovagao em Servigos.

Para Fleury e Fleury (2003), as empresas participantes em redes organizacionais aumentam
suas vantagens tecnoldgicas. Estas redes organizacionais sdo desenvolvidas por empresas que sao cada
vez mais internacionalizadas, podendo ser fortemente organizadas e governadas ou podem ser difusas,
de acordo com cada situacdo e com o que € julgado como mais adequado pelos promotores. No
entanto, a utilidade destas redes depende da capacidade da empresa para comunicar-se bem com
parceiros. Por conseguinte, a capacidade relacional de uma empresa deve ter uma influéncia positiva
na inovacao de servico (H 3).

A literatura igualmente aponta que a entrada em novos mercados pode induzir estratégias de
inovacdo incrementais e radicais (Bartlett e Ghoshal, 1990; Jeong, 2003; Dib, 2008). Esta relacdo de
‘feedback’ é levada em conta pela segunda hipotese do modelo (H4), que afirma que as competéncias
internacionais, adquiridas ao longo do processo de internacionalizacdo, exercem uma influéncia
positiva sobre as inovagdes de servicos.

A capacidade de utilizar as TICs desempenha um papel muito peculiar neste modelo. Segundo
Kon (2006, p. 53), a pressdo competitiva de uma nova tecnologia aumenta a produtividade e
crescimento de capital. Dominar uma nova tecnologia deve impactar diretamente o desempenho
internacional. Nesta pesquisa, propomos a hipotese (H5): a capacidade de TIC exerce um efeito
positivo direto no desempenho internacional de empresas de servi¢os. Ainda sobre a capacidade de
utilizar as TICs, esta obviamente afeta positivamente a capacidade relacional (H8), uma vez que
oferece novos recursos de comunicacdo que podem expandir as relacbes da empresa com seus
parceiros.

A hipétese H6 afirma que a competéncia internacional deve influenciar diretamente o
desempenho internacional. Mas essa ligacdo também pode ser indireta através da experiéncia
internacional. A Hipotese H7 afirma que a competéncia internacional influencia a experiéncia
internacional. A escolha estratégica de desenvolver atividades no exterior e os recursos especificos
dedicados a esse objetivo (know-how internacional dos funcionarios) é, provavelmente, a principal

causa do desempenho internacional e do envolvimento de longa duracdo. Este ultimo é a fonte de
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experiéncia internacional que pode ser uma vantagem competitiva no mercado externo. Portanto
experiéncia deve impactar positivamente o desempenho internacional da empresa (H9).

As hipoteses apresentadas estdo representadas na ordem na Tabela 1.

Tabela 1- Hipoteses de pesquisa

H1 A Inovf';u;éo exerce uma influéncia positiva sobre o desempenho internacional de empresas
de servicos.

H2 AS competénc_ias inte_rnacio_n_ais, adquirid_as ao longo do processo de internacionalizacéo,
exercem uma influéncia positiva sobre as inovac@es de servicos.

H3 /A Capacidade de P & D tem uma rela¢do positiva com inovagédo de servicos.

H4 /A capacidade relacional de uma empresa influencia positivamente as inovacdes de servicos.
H5 A capacidade das_ TICs impacta_ a capacidade relacional, gerando novos recursos de redes de
cooperacdo ou aliangas estratégicas.

H6 A capacidade das TICs impacta diretamente as inovag6es de servigos.

H7 A capagidade de utilizacdo dag TICs tem uma relacdo direta com o desempenho
internacional em empresas de servigos.

H8 A competéncia internacional impacta positivamente o desempenho internacional.

H9 A competéncia internacional impacta positivamente a experiéncia internacional.

H10  |A experiéncia internacional afeta positivamente o desempenho internacional.

Na Figural, é apresentado o modelo criado em fungéo dos fatores e das relacGes ressaltadas nas
hipdteses acima descritas.

Figura 1- Modelo Teoérico

Capacidade
Organizacional

Inovagdo
de Servigo

Desempenho
Internacional

Capacidade
Relacional

Capacidade
TIC

Experiéncia
Internacional

Competéncia
Internacional
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4. METODO

Para este trabalho, foi criada uma lista de amostragem com a intencdo de pré-selecdo das
empresas francesas de servicos, que jd haviam desenvolvido mercados no exterior. De acordo
com estes critérios, na base Altares de empresas francesas internacionalizadas, foram selecionadas
cerca de 2000 empresas, que em uma primeira triagem foram reduzidas a 1025, ao ser consideradas so
aquelas que realmente pertenciam ao setor de servi¢os. Apoés, outra triagem foi feita para serem
excluidas empresas que faziam parte de grandes corporacbes mundiais, empresas prestadoras de
servicos no interior de outras organizacbes e empresas muito pequenas com menos de
cinco empregados e capacidades organizacionais limitadas. Além dessas, foram retiradas as empresas
com as quais ndo foi possivel fazer contato. Ao final de todas essas triagens, a amostra de estudo
resumiu-se a 807 empresas, que foram contatadas, via telefone, por entrevistadores profissionais, entre
maio e junho de 2011.

Os dados foram coletados por meio de questionario construido com base em escalas ja testadas
sobre inovacéo e desenvolvimento internacional, utilizando escala Likert de cinco pontos e organizado
em duas partes: a primeira com a finalidade de descrever e medir a inovagédo na atividade de servico e
a segunda buscando medir a atividade e o desempenho internacionais da empresa.

Inicialmente, utilizando o questionario, foi realizado um pré-teste em trés etapas. A primeira,
com a finalidade de melhorar o instrumento, consistiu-se em receber comentarios de especialistas nos
temas. Em seguida, numa segunda etapa, o questionario foi aplicado em algumas empresas do setor de
servicos, sendo escolhidas empresas conhecidas, para facilitar o dialogo com a equipe de pesquisa. O
objetivo deste segundo momento foi verificar a compatibilidade entre a pesquisa académica e as
praticas administrativas. Na terceira etapa, foram modificadas algumas questdes, para adequacdo do
vocabulario. Por fim, o questionario foi enviado a uma empresa especializada em coleta de dados por
telefone, que testou o tempo de entrevista, indicando algumas adaptacOes, e tais alteracbes foram
aceitas na reformulacéo do questionario.

Na coleta dos dados obteve-se uma taxa de resposta de 6%, sendo validados 51 questionarios
para esta pesquisa, 0 que pode ser explicado pela necessidade da entrevista ser realizada com altos
gestores das empresas.

Os dados obtidos via questionario foram codificados e tabulados em um arquivo de dados
eletrbnico no programa SPSS 18.0. Os casos extremos ndo foram retirados da andlise, pois, realizaram-

se analises com e sem 0s casos extremos, e 0s resultados ndo apresentaram diferencas significativas.
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Apenas 0 questiondrio de um dos respondentes foi suprimido por apresentar uma elevada taxa de
dados omissos. Ndo foram constatados problemas de normalidade dos dados.

O metodo da analise de componentes principais foi utilizado para verificar a
unidimensionalidade das escalas de medida. Foram observados o indice de Kaiser, Meyer e Olkin
(KMO) e o teste de esfericidade de Barlett.

Para verificar as hipdteses levantadas, foi utilizado um modelo de equagBes estruturais.
Modelos de Equagdes Estruturais (SEM) (Bollen, 1989; Kaplan, 2000) retnem métodos
estatisticos para estimar significava uma rede de relagdes causais, definido de acordo com um modelo
teorico, ligando dois ou mais conceitos complexos latentes, onde cada medida é entendida através
de uma série de indicadores observaveis. Nesta pesquisa, 0 método escolhido foi o PLS 2.0m (Partial
Least Square, método dos minimos quadrados parciais), por ser adequado a pesquisas com tamanho de

amostra reduzido.

5. ANALISE DOS DADOS

5.1 Perfil dos respondentes

Os dados foram coletados em 361 respostas, identificando-se que 271 ndo exportavam qualquer
servico e 38 empresas ndo exerciam nenhuma atividade internacional. Além disso, uma das empresas
devolveu o questionario sem respostas. Assim, eliminando esses casos, foram consideradas neste
estudo 51 empresas.

As empresas respondentes pertencem a dois tipos principais de atividades: servigos de logistica
e consultoria em engenharia, sendo 29 (57%) independentes e 22 pertencentes a empresas maiores. As
empresas, em sua maioria, pertencem ao grupo de empresas de pequeno e médio porte (PMES): 27 tém
entre 10 e 70 funcionarios, 6 tém entre 100 e 200 e 6 sdo pequenas empresas com apenas 6 ou 7
funcionarios. As 12 restantes pertencem ao grupo de grandes empresas. Todas essas empresas estdo
amplamente espalhadas pelo territdrio francés, sendo 15 localizadas em torno de Paris, considerada a
principal regido do Pais. As demais 36 empresas estdo distribuidas entre 21 regides
francesas, sendo cinco na regido de Marselha-Nice.

Em geral, as empresas de servicos estdo abertas ao mercado internacional ha um bom tempo.

Por isso, as empresas estudadas apresentem uma boa experiéncia internacional: apenas 1 empresa
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tem menos de 5 anos de experiéncia; 5 empresas entre 5 e 10 anos; 11 com uma experiéncia de 10 a 15
anos; 14 com 15a 25 anos, e as restantes acima de 25 anos, sendo que, uma minoria de 14
empresas ainda ndo desenvolveu qualquer rede de distribuicdo no exterior.

O envolvimento internacional das empresas estudadas foi considerado bem elevado: 10 nao
tém qualquer volume de negdcios nacional e, portanto, sdo totalmente especializadas na prestacdo de
servigos internacionais; 14 tém um envolvimento semelhante com taxas de volume de neg6cios
internacionais entre 80 e 99 %; 13 sdo menos envolvidas nos mercados internacionais, apresentando
taxas de 50-75 %, 10 empresas apresentam taxas entre 20% a 45 %, o0 que é considerado taxa digna
para 0 mercado internacional. Apenas quatro empresas classificaram muito atrds, com 5a 10 % do
volume de negdcios em geral obtidos em mercados estrangeiros.

Quanto a extensdo geografica observou-se que, dentre as empresas estudadas, 12 tém chegam a
contemplar de 20 a 60 paises; 17 de 10 e 15 paises; 8 de 5 e 8 paises. As 9 restantes apresentam uma

extensdo limitada, de 3 a 4 paises.

5.2 Primeiros testes

Inicialmente foi verificada a normalidade dos dados, em termos de consisténcia
interna, validade convergente e validade discriminante. O modelo criado foi avaliado usando Smart
PLS 2.0. Os coeficientes alfa encontrados para os fatores apresentaram consisténcia interna para o
modelo sendo os seguintes: CAPREL=0,75; CAPTIC=0,77; CompINT= 0,86; ExperINT=0,83;
InovServ= 0,73; PerfINT= 0,79 e CAPAC= 0,67. A capacidade Organizacional (CAPAC) foi o fator
que apresentou coeficiente alfa mais fraco, mas ainda aceitavel. De acordo como estudos das ciéncias
sociais, um estudo exploratério pode aceitar alfas superiores a 0,6 (Pasquali, 1999).

Todos os Rho encontrados tiveram valores acima de 0,6, garantindo uma boa confiabilidade ao
construto. Os coeficientes de AVE foram superiores a 0,5, o que significa que a validade discriminante

¢ aceitavel neste modelo.

5.3 Andlise fatorial

A observagdo do KMO e do teste de Bartlett permitiu rejeitar a hipotese que as correlages
entre os itens sdo fracas ou nulas. Ou seja, a matriz de correlacdo € diferente da matriz identidade,
justificando pesquisar os componentes.

As analises das cargas fatoriais de cada item permitiu a eliminacdo de alguns itens das
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variaveis, com valor inferior a 0,55, conforme explicado na proxima secéo.

5.4 Teste das Hipoteses postuladas

O primeiro resultado do teste empirico do modelo foi rejeitar a ideia de que inovacdo de
servicos poderia ser sintetizada em uma Unica dimensdo: os dez indicadores ndo foram descritos por
uma Unica variavel latente, mas sim por duas - inovagdo de processos e inovagdo de mercado. A
dimensdo inovacdo de processos foi construida a partir de quatro itens, descrevendo o0 processo
inovador de back office, que determinou scripts, procedimentos e modelo de negdcios gerais da
empresa. A inovacdo de mercado, apontando claramente para ofato de que algumas
inovacdes sdo orientadas para o mercado, estd associada a busca por novos clientes e a participacdo
das vendas obtidas pelos servigos inicialmente desenvolvidos.

A confiabilidade individual foi estudada para cada fator do modelo, dada por carregamentos ou
por correlacdes entre os itens e 0s constructos. Como proposto por Falk e Miller (1992) uma variavel
apresenta uma validade convergente aceitavel quando a contribuicdo do carregamento dos itens de
contribuicdo sdo maiores do que 0.55. Os itens que ndo cumpriram essa condi¢cdo prévia foram
retirados dos dados. Isso conduziu a exclusao dos itens seguintes:

e O desempenho internacional, com seis itens propostos, perdeu dois: a participagdo no mercado
internacional que alguns respondentes parecem ter compreendido de maneira diferente da que foi
proposta e a uniformidade do retorno internacional, que ndo estd discriminado na amostra, pois a
maioria das empresas ja se desenvolveu no exterior;

e Na Inovacdo de Servicos, apds a primeira analise, que estabeleceu que o modelo iria apresentar
apenas 1 dimensdo, dos oito itens propostos, quatro itens foram retirados: ‘a tecnologia utilizada
para realizar o servigo (software ou hardware)’; ‘o tipo principal de cliente alvo’; ‘os principais
servigos oferecidos’; ‘o contetido dos servigos periféricos associados’;

e A experiéncia internacional consistente, com apenas dois dos trés itens iniciais, perdeu o item ‘a
experiéncia permite desenvolver em qualquer lugar do mundo’, que foi considerado pelos
respondentes como exagero.

e A competéncia internacional da equipe foi corretamente estimada por quase todos o0s itens, menos
pelo da ‘lingua estrangeira dos paises de mercado’. 1sso revela que, na mente dos gestores, o ‘know-
how’ de comércio internacional e o dominio de linguas estrangeiras sdo bem separados.

e A capacidade organizacional (P&D) perdeu trés dos cinco itens, inicialmente previstos: dois

relacionados com a ‘preocupagdo com a qualidade do pessoal’ e um relacionado com a ‘capacidade
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financeira para investir’. O primeiro item recebeu altos indices, que implica uma avaliacao
indireta da eficiéncia do gestor. Aqui convém ressaltar a dificuldade em obter respostas sobre
questdes financeiras, pois essas sdo percebidas pelos gestores como muito delicadas. Esperava-se
medir capacidade relacional por quatro itens, porém, dois foram excluidos: a ‘comunica¢ao com
parceiros’ € a ‘cooperacdo com possiveis concorrentes’.

e Por fim, nautilizacdo das capacidades de TICs apresentada com quatro itens, observou-se que
trés eram muito independentes para serem associados ao mesmo fator. Os itens excluidos foram:
‘para a utilizacdo de treinamento dos clientes’, ‘comunicag@o com 0s clientes ou parceiros’ e © para

fins de pagamento’.

Outro resultado importante constatado dessa analise foi a rejeicdo de uma das hipdteses (H 8),
na qual se assume que “a competéncia internacional impacta de maneiradireta o
desempenho internacional”. Competéncia € um ativo que tem de ser posto em movimento para
impactar outras variaveis. No modelo aqui apresentado, essa relacdo ndo apresenta bons resultados. A
supressao dessa hipotese aumenta todos os testes de qualidade do modelo. Isso significa que os dados
coletados privilegiam dois  relacionamentos indiretos: a  competéncia internacional  impacta
a experiéncia internacional que, por sua vez, afeta o desempenho internacional, e a competéncia
internacional influencia a inovacgdo de servicgos, e um segundo efeito indireto é percebido, o impacto no
desempenho internacional.

O modelo da figura 2 apresenta a validade das 9 relacGes hipotéticas restantes.
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Figura 2 — Modelo estrutural
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PERFINT = Desempenho internacional, EXPINT = experiéncia internacional, COMPINT
=competéncia internacional; CAPTIC = capacidade de utilizacdo dos TICs, CAPREL = capacidade
relacional, CAPORG = capacidade de P&D; INNOV = Inovacéo de servico.

A técnica de bootstrapping disponivel no smart PLS 2.0 permite avaliar a significancia
estatistica das relaces presentes no modelo. Essa técnica, em oposicdo ao teste T tradicional, permite
calcular as estimativas dos testes de significancia dos parametros dos dados nédo normalmente
distribuidos. Nesse caso, 1000 sub-amostras foram criadas para remover as observacfes do conjunto
de dadostotal. O PLSestima o0s parametrosde cadasub-amostrae os “pseudo valores”
sdo calculados através da aplicacdo do processo de bootstrap.

Das nove relagdes estruturantesdo  modelo,  apresentadas  nessa  pesquisa, 8 sdo
significativamente diferentes de zero, e apenas a relacdo entre a capacidade de TIC e inovacdo de
servicos estd fora dointervalo de confianga de 95%, limite recomendado como minimo
por Cheung e Lau (2008).

As hipoteses correspondentes ndo afetadas pelos dados sdo: o desempenho internacional, que
parece ser significativamente explicado pela inovacdo de servico (H1), e o valor t bootstrapping
estimado é 1, 997, permitindo uma probabilidade de 0,05 para a hipdtese nula. O desempenho
internacional tambeém ¢ significativamente explicado pela experiéncia internacional (H 10),

apresentando um valor do teste t bootstrapping de 3, 389 (probabilidade de hip6tese nula 0,01).
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A terceira varidvel que explica diretamente o desempenho internacional é a capacidade de
utilizacdo dos TICs (H 7), que apresenta um valor do teste t bootstrapping estimado de 3,255
(probabilidade de a hipotese nula 0,01).

A inovacdo de servicos é explicada pela capacidade de P & D (H 3), onde o bootstrapping do
teste t estimado é de 1,978 (probabilidade de a hipotese nula 0,05). A inovagdo de servigos também
pode ser explicada pela capacidade relacional (H 4), o valor do teste t bootstrapping estimado € de
1,810 (probabilidade de a hip6tese nula 0,10). E finalmente, inovacdo de servigos também é explicada
pela competéncia internacional das empresas (H 2), onde o valor bootstrapping do teste t estimado é de
4,461 (probabilidade de a hipotese nula 0,01).

A capacidade relacional € explicada pela capacidade da utilizacdo das TICs (H 5), e o valor
estimado do bootstrapping é de 5,106 (probabilidade de a hipétese nula 0,01). Por sua vez, a
experiéncia internacional é significativamente explicada pela competéncia internacional (H 9), e o
valor estimado do bootstrapping é de 8,837, com uma probabilidade de 0,01 para a hipétese nula.

A influéncia direta que poderia ser exercida pela capacidade das TICs na inovacdo de servicos
ndo é confirmada pelos dados. Seu valor absoluto bootstrapping é de 1,076, sendo muito baixo e,
portanto, ndo se pode dizer que tal relacdo existe. E preciso destacar, no entanto, que a relacdo indireta
da capacidade de TIC, por meio da capacidade relacional da firma, é confirmada pelo modelo e é
possivel inferir que tais relacdes (direta e indireta) podem ter esgotado as possibilidades de
relacionamento direto entre inovacdo e a capacidade de TIC. Isso é evidenciado ao serem apresentados
melhores resultados quando tal relacdo é mantida fora do modelo. Portanto, pode-se entender tal
relacdo apenas como um efeito para corrigir o peso esmagador da causalidade indireta.

Finalmente, o poder explicativo do modelo de pesquisa parece muito bom. Ele é responsavel
por explicar 53 % da variancia do desempenho internacional e 47 % da variancia de inovagdo de
servicos. O modelo mostra que a inovacdo de servigos exerce uma influéncia positiva sobre o
desenvolvimento internacional e que por sua vez, a competéncia internacional adquirida em mercados
estrangeiros impulsiona a dinamica de inovagdo na nova empresa de servigos, ou seja, pode-se dizer,
conforme levantado na questéo central desta pesquisa, que existe relagdo entre inovacao de servigos e
o desempenho das empresas internacionalizadas, e que esta relacdo é de consequéncia.

O modelo possibilita perceber que quanto mais adaptada ao mercado internacional, a empresa
apresentara maiores condicdes de inovagdo, ou seja, as estratégias de entrada de uma empresa em um
novo mercado impactam positivamente sua maneira de investir em inovagéo, fazendo com que utilize
uma maior quantidade de recursos para adaptar seu servigo as novas demandas do mercado em

questéo.
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A inovacdo de servicos é orientada, principalmente para o lado comercial da atividade de
servico: os procedimentos para realizar, 0s meios para a prestacdo de servi¢os, modelo de negdcios (0
que também significa estratégia de precos) e o ambiente legal que constroi a imagem do servico e da
garantia de qualidade para o cliente. A capacidade relacional orienta-se principalmente para clientes e
redes. Assim, pode-se inferir que o acoplamento de estratégias inovadoras a internacionais é mais
eficaz quando a questdo é satisfazer as necessidades dos clientes, que sdo mais bem identificadas por
contato proximo e pela experiéncia.

No que diz respeito ao setor de servicos, ha outra capacidade que desempenha um importante
papel parainovacdo, bem como para o desempenho internacional: a capacidade de uma
empresa utilizar as tecnologias de informacdo e comunicagdo (TICs) para diversos fins. Essa
capacidade esta ligada a capacidade relacional, bem como ao impacto causado a partir do dominio de
uma tecnologia que pode gerar novos servi¢os, novos modos de entrega e, assim, tornar-se um
importante motor de inovagdo no setor de servicos.

A capacidade de uma empresa utilizar as TICs € entendida, neste texto, como toda a tecnologia
utilizada para tratar e transmitir informac6es (informatizadas, internet e telecomunicacdes), passando a
ser, para a empresa, 0 motor do crescimento econdémico, agregando valor a partir da manipulacéo e
difusdo (em grande parte de forma gratuita) de ideias.

No modelo apresentado neste texto é possivel perceber que a capacidade de utilizar TICs tem
um papel central no setor de servigos e que impacta a capacidade relacional da empresa, a inovacgao de
servico e o desempenho internacional. A partir dessa triade, pode-se inferir que a necessidade de redes
para o crescimento dos resultados no exterior apresenta grande importancia e que a capacidade de
utilizar TICs tem a fungdo de relacionar as diferentes frentes, desenvolvendo, de maneira mais
impositiva, acdes inovadoras, nas quais se pode inferir que: a capacidade de utilizar TICs é
potencializadora de inovacBes no setor de servi¢os no contexto internacional.

A partir de observacdes do modelo apresentado, é possivel inferir que as competéncias e as
capacidades internas da organizacdo impactam diretamente as inovacGes de servico das firmas. Isso
permite compreender uma primeira e importante implicacdo deste modelo: quanto mais as empresas
investirem recursos em suas capacidades internas, maior sera a sua resposta a processos de inovagdo
nos servicos oferecidos. E importante ressaltar que inovagio de servico foi explicada em torno de 47%
no modelo, percentual significativo, principalmente por se tratar de um conceito complexo, que esta
relacionado (podendo ser explicado) a diferentes variaveis. Assim, 0s recursos investidos nas
capacidades internas da empresa representam uma grande possibilidade de desenvolvimento de

inovacOes no setor de servigos.
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Interessante e ressaltar a relacdo entre competéncia internacional e inovagdo de servicos. A
competéncia de uma empresa para se estabelecer no mercado internacional impacta positivamente as
inovacOes de servigos, onde as regras, normas, leis, aspectos técnicos e administrativos e a cultura de
um novo pais influenciam na formulacdo de novos processos para a adaptacdo da empresa a0 novo
mercado. Isso gera possibilidades de serem adquiridas novas experiéncias internacionais, fator esse
que € apresentado aqui como diretamente relacionado a competéncia internacional. Além disso, pode-
se interpretar que a competéncias internacionais impactam a experiéncia internacional, que, por sua
vez, impacta o desempenho internacional das empresas de servico, sendo, pois, fundamental
compreender o0 processo de adaptacdo das empresas no exterior para o processo de internacionalizagéo.

Quando se fala em adaptacdo da empresa que se internacionaliza, é importante entender se o
servico vendido ou exportado é o mesmo ou muito diferente. Ou seja, se a empresa modifica-se para se
adaptar ao novo contexto, a nova cultura, ou se mantém o servico da mesma maneira que é
desenvolvido na empresa matriz. Na pesquisa que originou este texto 14 empresas, das 51 estudadas,
ndo adaptam nada, ou seja, utilizam o mesmo servigo desenvolvido na matriz. As 37 restantes
adaptam-se ao novo mercado.

Ao analisar de maneira mais profunda verificou-se que 37 das empresas estudadas, possuiam
redes internacionais e 28 tinham filiais no exterior. A partir desse dado, pode-se inferir que ao montar
uma filial no exterior a empresa estd investindo e comprometendo-se de maneira intensa com o seu
desenvolvimento internacional e, assim, investindo uma grande quantidade de recursos na busca de
competéncias internacionais para 0 seu processo de adaptacdo na sua internacionalizacdo no novo
mercado. Isso gera uma maior possibilidade de ganho em inovagGes, pois essas empresas posicionam-

se de maneira mais engajada com 0s novos paises em que se internacionalizam.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve por objetivo determinar como se da a relacdo entre a inovacéo de servigos e
0 desempenho internacional de empresas de servicos. Para tal foi apresentado um modelo formado por
7 fatores: desempenho internacional, inovacdo no setor de servigos, experiéncia internacional,
competéncia internacional, capacidade organizacional (P&D), capacidade relacional, capacidade da
empresa de utilizar as capacidades TIC. Este modelo possibilita uma melhor compreenséo da dindmica
dessa relacdo ao mostrar que ainovacdo no setor de servigo gera consequéncias no

desenvolvimento internacional das empresas e a internacionalizacdo, € motor para o desenvolvimento
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de competéncias dos servigos e impulsiona inovagdes internacionais.

Nelson e Winter (2006) afirmam que as caracteristicas mantidas pelas firmas determinam
padroes de comportamento que permitem “estratégias relativamente constantes, que moldam a forma
como a firma aborda os problemas nao rotineiros que enfrenta”, tornando-se padrbes nas reacoes
habituais do comportamento da firma, sendo denominadas de rotinas.

Esses padrdes de comportamento permeiam o tempo e sofrem mutacGes ao inovar. Tais
mudangas, segundo Schumpeter (1985), estdo relacionadas a “abertura de novos mercados” ou, “na
organiza¢do da produgdo”, e que Nelson e Winter (1982) entendem como rotinas identificadas por
meio de caracteristicas persistentes das organizacdes. Essas rotinas, embora previsiveis e regulares,
apresentam um movimento de busca por novas rotinas capazes de enfrentar acontecimentos
inesperados. E interessante ressaltar que neste texto as rotinas sio percebidas como atividades que
demonstram as praticas reais da organizacao, desde as mais cotidianas as mais inovadoras.

Schumpeter (1985) afirma que comportamento econémico é resultado dos fatos econdmicos e
denomina este comportamento no sentido da aquisicdo de bens. A internacionalizacdo de
empresas € um contexto econdémico real, e esse gera uma alta pressdo para inovar, gerando, em funcao
de comportamentos padrdes constantes e deliberados, ganho econdmico a partir de rotinas inovadoras.
Ainda para esse autor (1984), o processo de inovacdo é fundamental, motivando a busca pela
diferenciacéo, que visa & obtencéo de lucros, valorizando o capital.

Ao comparar inovacdo a destruicdo criadora, Schumpeter (1985) explica as “mudancas
esponténeas e descontinuas implicitas ao processo de desenvolvimento econdmico”, gerando uma
reflexdo sobre a combinacdo de fatores, acdes e praticas, ou seja, rotinas no processo de adaptacao a
NOVOS Processos ou mercados.

A adaptacdo as condi¢des complexas do mercado ndo € suficiente para a sobrevivéncia da
firma, precisando de formas de agir que levem a resultados continuamente inovadores, explicado por
Nelson e Winter (2006) como comportamentos “regulares e previsiveis”, que sdo guiados por regras
continuas que proporcionardo caracteristicas operacionais padronizadas podendo ou ndo ser
modificadas. A mola propulsora para processos inovadores continuos se baseia nas capacidades
desenvolvidas nas organizagdes, ou seja, a estruturacdo de conhecimentos e informagGes em
capacidades que impactaram o processo inovador gerando um desempenho positivo para a firma.

Em empresas internacionais é fundamental somar a tais capacidades, a competéncia e a
experiéncia internacional resultante do processo de adaptacdo ao mercado exterior. Nesta pesquisa, 0
modelo desenvolvido ressalta as capacidades de P&D (organizacional), relacional, de TIC, as

competéncias internacionais, a inovacao de servico e a experiéncia internacional como fatores que
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impactam o0s resultados finais das empresas internacionalizadas, ou melhor, o desempenho
internacional.

O uso de tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs) é entendido como evidente na
atuacdo onde a inovacdo ndo tem acesso para resolver as restricdes de contatos internacionais. Essas
tecnologias possuem um papel importante na geracdo de acOes inovadoras e, a0 mesmo tempo,
organizam as relagdes dentro das redes das empresas e seus clientes, ou seja, quanto mais a firma
investir nessas tecnologias, maior sera o retorno nos processos de inovagdes em servigos.

Ao analisar o0 mercado internacional de servicos, Monnoyer (2009) ressalta a necessidade da
firma em reduzir o tempo nos processos inovadores, diminuindo os custos a partir do investimento em
recursos nessas tecnologias. A capacidade de TICs, neste estudo, se mostrou de grande importancia
para o resultado final da empresa, ou seja, esta é capaz de impactar positivamente o desempenho
internacional fortalecendo, de um modo geral, as rela¢fes estabelecidas no modelo como um todo.

A adaptacdo e aceitacdo da empresa no mercado internacional, vistas a partir das capacidades,
competéncias e experiéncias, permitem acessos as modalidades de transformacfes internacionais das
organizages, que demonstram a importancia das inovagdes de servigos tidas como essenciais.

Segundo Gallouj (2002), em paises desenvolvidos o setor de servicos vem crescendo
amplamente na Gltima década, gracas a terceirizacdo de servicos, e também a necessidade cada vez
maior das operacBes comerciais dependentes de conhecimentos especificos. A importancia de
conhecimentos especificos em novas areas desenvolvidas, como o transporte e as telecomunicacdes,
impacta neste setor, pois geram nos mercados necessidades mais intensas e complexas da relacdo
empresa-cliente.

A mudanca em larga escala ocasionada no ambiente internacional obriga as empresas a
modificar radicalmente suas estruturas organizacionais e processos produtivos. Os principais fatores
destas mudancas sdo: a globalizacdo das empresas, a ado¢do em larga escala de processos eletrénicos,
a natureza do emprego, que cada vez mais se desloca da industria para o setor dos servicos, e 0s
mercados emergentes de paises como Brasil, Russia, india e China (BRICs).

A literatura apresenta uma grande quantidade de potenciais motivos para a internacionalizacéo
de uma empresa, seja ela grande, média ou pequena. Deresky (2004) distingue dois grupos de razdes: o
grupo de razdes proativas, com novas oportunidades de crescimento, realizagdo de economias de
escala pela expansdo do mercado, 0 acesso a recursos ou fatores de producdo a baixo custo, e o
aproveitamento de possiveis incentivos de governos de paises em procura de investimentos
estrangeiros; e o grupo de razdes reativas, na qual a empresa ndo quer se atrasar em relacdo ao seu

concorrente no processo de globalizagdo, onde as barreiras comerciais tornam atrativas frente ao
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mercado estrangeiro, gerando a busca por lugares com menores restricbes e regulamentacoes,
contemplando as exigéncias dos clientes para que o fornecedor acompanhe-os nas suas operagoes
mundiais.

Hitt, Ireland, e Hoskisson (2002) identificam fatores semelhantes, resumindo-os em quatro
beneficios basicos da diversificacdo internacional: a expansdao do mercado, maiores retornos sobre
investimentos de capital, economias de escala ou escopo e a realizacdo de vantagens competitivas
através da localizacdo, provenientes do acesso a recursos criticos ou de baixo custo, ou até mesmo a
clientes criticos.

Por outro lado Gelmetti (2006) aponta outros fatores como a diversificacdo de riscos, a
melhoria da imagem da empresa no mercado doméstico, 0 acesso a mercados de maior margem de
lucro, a venda de produtos fora de temporada (comum entre hemisférios diferentes), um maior ciclo de
vida para produtos maduros no mercado doméstico e a oportunidade de “produtos unicos” que surgem
de necessidades muito especificas, fora do foco das multinacionais.

Em resumo, esta pesquisa permitiu melhor explicar a relagdo existente entre inovagdo de
servicos e a internacionalizagcdo de empresas deste setor. A partir da analise do modelo proposto foi
possivel constatar que existe uma relacdo entre inovagdo e o desempenho internacional das empresas
estudadas, e que tal relacdo pode ser percebida como uma relacdo de consequéncia, ou seja, quanto
maior o investimento em inovacdes de servigos, maior serd o desempenho internacional da firma frente
ao mercado.

Foi proposto inicialmente um modelo para explicar tal relacdo. Em seguida, foram relacionadas
as variaveis inovacdo de servicos e desempenho internacional com outras sugeridas pela literatura
(capacidade organizacional, capacidade de TIC, capacidade relacional, competéncia internacional e
experiéncia internacional), confirmadas nessa pesquisa como importantes para explicar a relagdo

proposta.
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THE RELATIONSHIP BETWEEN INNOVATION AND INTERNATIONAL
PERFORMANCE OF SERVICE ACTIVITIES IN FRENCH FIRMS

ABSTRACT

Assuming that internationalization can be a determining factor for companies, in the service sector, to
perceive innovation as central element for development, this article aims to determine how the
relationship between service innovation and international performance takes place. Based on a
theoretical framework regarding the concepts of internationalization and service innovation, a model
was constructed to summarize the relationship between factors that constitute these concepts, such as:
international performance, service innovation, international experience, international expertise,
organizational capacity, and relational capacity, the company's ability to use new information and
communication technologies. A survey was designed considering the indicators of these factors, which
were evaluated on a Likert scale of 5 points. The sample, taken from the Frenche database Altars and
after multiple selections, was comprised of 51 companies. The method used for data processing, Partial
Least Square (PLS), revealed a relationship between innovation and international performance of the
enterprises studied.

Keywords: Service Innovation; International Performance; Partial Least Square.
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