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Resumo

Esta é uma resenha do artigo intitulado “O estado da arte sobre a inovagdo em
servigos e tomada de decisdes”. Este artigo é de autoria de: Paulo Cesar Rodrigues
Borges; Bruno de Alcantara Ramos. O artigo aqui resenhado foi publicado no
periddico “Revista Processus de Politicas Publicas e Desenvolvimento Social”, Ano 4,
Vol. IV, n.08, jul.-dez., 2022’

Palavras-chave: Estado da Arte. Inovagdo em Servigos. Tomada de Decisdes. Artigo.
Checklist.

Abstract

This is a review of the article entitled “The State of the Art on Service Innovation and
Decision Making”. This article is authored by: Paulo Cesar Rodrigues Borges; Bruno
de Alcantara Ramos. The article reviewed here was published in the journal “Revista
Processus de Politicas Publicas e Desenvolvimento Social, Ano 4, Vol. IV, n.08, Jul.-
Dec., 2022".
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Resenha

Esta € uma resenha do artigo intitulado “O estado da arte sobre a inovagdo em
servigos e tomada de decisdes”. Este artigo é de autoria de: Paulo César Rodrigues
Borges; Bruno de Alcantara Ramos. O artigo aqui resenhado foi publicado no
periddico “Revista Processus de Politicas Publicas e Desenvolvimento Social”, Ano 4,
Vol. IV, n.08, jul.-dez., 2022.

Os autores deste artigo sdo: Paulo César Rodrigues Borges e Bruno de
Alcantara Ramos, conhegamos um pouco acerca do curriculo de cada um deles. Muito
do que compde a formacdo ou a experiéncia de um autor contribui para a reflexao
tematica dos temas aos quais se propde a escrever. Conhegamos, entdo, um pouco
sobre cada um dos autores.

O primeiro autor deste artigo € Paulo César Rodrigues Borges, possui dupla
nacionalidade (brasileira e portuguesa), graduado como Oficial de Intendéncia do

" Resenha de aproveitamento da disciplina TC (Trabalho de Curso), do curso Bacharelado em Direito, do Centro Universitario
Processus — UniProcessus, sob a orientagédo dos professores Jonas Rodrigo Gongalves e Danilo da Costa. A revisao linguistica
foi realizada por Erida Cassiano Nascimento.

2 Graduando em Direito pelo Centro Universitario Processus — UniProcessus.



Exército Brasileiro (AMAN/1979), curso equivalente ao bacharelado em Administracéo
pela Resolugdo Normativa nr 547/CFA, de 31/10/2018. Graduado em Engenharia
Cartografica pelo Instituto Militar de Engenharia (IME/1987), mestrado em Sistemas e
Computagéo pelo Instituto Militar de Engenharia (IME/1993), doutorado em Ciéncia
da Informagéao pela Universidade de Brasilia (UnB/2003) e doutorado em Aplicagdes,
Planejamento e Estudos Militares pela Escola de Comando e Estado-Maior do
Exército (ECEME/1997). Ja foi coordenador de Pods-Graduagdo em
Geoprocessamento e Business Intelligence do Centro Universitario Euroamericano
(Unieuro). Neste Centro, foi professor de mestrado stricto sensu em Administracéo e
em Ciéncias Politicas.

Na graduacéo deste centro, foi professor dos cursos de Direito, Sistemas de
Informagéo, Administracdo e Relagdes Internacionais. E ainda professor de
graduagédo dos cursos de Engenharia de Computacdo, Administracdo, Relagbes
Internacionais e Gestdo Publica do Centro Universitario e Instituto de Educacgao
Superior de Brasilia (IESB), em vinculo integral. Também é professor do Curso de
Administragdo Publica, Ciéncias Contabeis e Gestdo Financeira do Centro
Universitario UniProcessus, em que € membro do Colegiado e do NDE do Curso de
Ciéncias Contabeis. Foi professor dos cursos de Direito, Engenharia de Produgéo,
Engenharia Civil, Administracdo e de Sistemas de Informagéo do Instituto de Ensino
Superior Cenecista (INESC-Unai, MG).

Tem experiéncia na area de geociéncias e  geotecnologias
(Geoprocessamento) e ja representou o Ministério da Defesa em varios 6rgaos do
Governo para assessoria no pais ou no exterior (Espanha e Canada). Ainda nessas
areas e em Ciéncia da Informagéo, desenvolve projetos, orienta pesquisas ou leciona
nos seguintes campos profissionais ou do saber: Sistemas de Informacédo, Sistemas
Especialistas, Sistemas de Informag¢des Geograficas, Inteligéncia Artificial, Cenarios
Prospectivos (Planejamento Estratégico) e simulacdo de sistemas dinédmicos. Foi
avaliador do MEC (SINAES). Na area de pos-graduagao /ato sensu, foi professor do
MBA de Governanga em Tl da Faculdades Integradas Promove (Brasilia), na
disciplina de Business Intelligence (Maio/Junho 2014).

Fora da area de ensino e pesquisa, em 2012, foi contratado como engenheiro
de sistemas do Centro de Estudos e Sistemas Avancados do Recife (CESAR), no
projeto BBF (Brigada Brago Forte), para produzir solugbées de Comando e Controle
(C2) para os eventos desportivos da Copa das Confederagdes de 2013, Copa do
Mundo de 2014 e Olimpiadas de 2016. Foi consultor de empresas da area de gestao
de projetos de TI junto a FINEP e outros orgdos governamentais (ou nao
governamentais) de apoio e fomento a pesquisa e projetos. Professor de Introdugao
a Atividade Empreendedora no Centro de Apoio ao Desenvolvimento Tecnoldgico
(CDT) da UnB, na disciplina de Plano de Negdcios (abril/2015).

Foi incluido como pesquisador sénior no Grupo de Pesquisa REGIIMENTO,
Arquitetura da Informagéao, Linguistica Computacional e Multimodalidade, Midias e
Interatividade, do Diretério dos Grupos de Pesquisa no Brasil do CnPQ (Plataforma
Lattes), em 10/12/2014. Desde o segundo semestre de 2017 é professor do Curso de
Mestrado Profissional em Gestdo Estratégica das Organizagbes do |IESB, nas
disciplinas de Estratégias Competitivas, Inovagédo, Gestdo de Riscos e Gestdo do
Conhecimento e Aprendizado Organizacional, orientando cinco dissertacbes de
mestrado, na linha de pesquisa de Estratégia, Inovagdo e Empreendedorismo, assim
como é professor nos cursos de Administracdo e de Engenharia da Computagao neste
mesmo Centro Universitario.



No curso de Administragdo, leciona Inteligéncia Competitiva, Contabilidade
Gerencial, Administracdo de Recursos Materiais e Patrimoniais e outras. No segundo
curso, leciona Inteligéncia Artificial e Interface Homem-Computador. Sua identidade
ORCID esta disponivel em: https://orcid.org/0000-0002-7398-7905, € seu curriculo
Lattes: http://lattes.cnpq.br/4275937790613243.

O segundo autor deste artigo € Bruno de Alcantara Ramos: especialista em
Gestao de Pessoas pela Faculdade Anhanguera (2016), graduado em Administragéao
pelo Centro Universitario de Desenvolvimento do Centro Oeste (2014). Atualmente é
Analista de Recursos Humanos na FLORA PRODUTOS DE HIGIENE E LIMPEZA e
Professor Universitario no Centro Universitario de Desenvolvimento do Centro Oeste
— UNIDESC. Tem experiéncia na area de Administracdo, com énfase em
Administragdo de Recursos Humanos. Sua identidade ORCID https://orcid.org/0000-
0002-5272-0275, e seu curriculo Lattes: http://lattes.cnpq.br/9793158023657520.

Este artigo é dividido nos seguintes capitulos: resumo, palavras-chave,
abstract, keywords, introdugao, desenvolvimento, concluséo, referéncias.

Buscou-se em conceituadas bases de pesquisa investigar a respeito de
estudos voltados ao estado da arte do tema inovagcao em servigo e tomada de deciséo,
tendo por ideia a analise do que tem sido publicado, suas principais caracteristicas,
pontos para possiveis debates, bem como agendas futuras de pesquisa. Foi possivel
observar que, ainda que em curto volume de dados analisados de acordo com as
caracteristicas da pesquisa e material publicado, existe importante produgdo em
crescimento sobre o tema, assim como contempla-se a riqueza e interdisciplinaridade
das areas pesquisadas, como também a inclusdo de diversos cenarios e contextos
que afirmam o tema pesquisado. Pode-se acreditar que assim como motivados por
situacdes vivenciadas a presentes no momento dos pesquisadores, outras pesquisas
continuem a surgir promovendo maior volume e relevancia sobre o tema.

O tema deste artigo é “O estado da arte sobre a inovagdo em servigos e
tomada de decisdes”. Foi discutido o seguinte problema: “As investiga¢des especificas
limitam o campo investigativo, como a possibilidade da diversidade dos dados
analisados. Com isso, os problemas surgem em decorréncia de situagdes vivenciadas
nas proprias organizagdes, hospitais e na educacgéo”. O artigo partiu da seguinte
hipétese: “Mesmo com poucos dados analisados, se tem grande evolugao sobre o
tema”.

O objetivo geral foi: “Buscar em renomadas bases de pesquisa investigar a
respeito de estudos voltados ao estado da arte do tema inovacédo em servigco e tomada
de decisao, tendo por premissa a analise do que tem sido publicado, suas principais
caracteristicas, pontos para possiveis discussdes, bem como agendas futuras de
pesquisa”. O objetivo especifico foi: “Embora em pequeno volume de dados
analisados de acordo com as caracteristicas da pesquisa e material publicado, existe
importante produ¢cdo em evolugéo sobre o tema, assim como se observa a riqueza e
interdisciplinaridade das areas pesquisadas”.

A tematica da pesquisa contou com a seguinte justificativa: “No contexto
profissional, se entendeu que diferente de se tornar um tema entediado, tem se
tornado bastante importante e com amplo campo investigativo nos ultimos anos. Para
a ciéncia, os resultados restam eficientes onde se evidencia a existéncia de
publicagdes que relacionam ambos os temas, bem como seu conteudo que pode ser
considerado como importante a ciéncia. Para a sociedade, a tomada de decisdes,
dificeis ou simples, em condi¢cdo pessoal ou em complexas decisdes organizacionais,
faz parte do normal de qualquer pessoa”.



A metodologia utilizada para a construgdo da pesquisa utilizada no artigo
analisado foi por meio de checklist e fluxograma adaptado em tabela para melhor
organizacgao e analise do material recolhido nas bases de pesquisa.

Os autores reforcam de maneira assertiva que a inovagao em servigos é
considerada um tema inovador e possui aspectos importantes que podem ser
observados a partir de desdobramentos quando estudada simultdnea a outros
assuntos, como foi o caso desta pesquisa. De forma interessante, pode-se observar
por outra 6tica o periodo pos-fordismo com inclinagdo ao crescimento dos servigos e
declinio das atividades industriais. Discorrem sobre sua importancia, inovacao e
pluralidade, com isso observa-se o0 assunto de inovagao em servigo importante e com
amplo campo investigativo disponivel. Ressaltam a numerosidade da tematica de
inovacao em servigo que, ao contrario de tornar-se saturado, tem timidamente tomado
espaco e se tornado importante para investigagdes (MOREIRA et. al., 2020).

Objetivamente a tomada de decisbes, seja ela complexa ou simples, em
contexto pessoal ou em complexas decisdes organizacionais, faz parte do habitual da
vida de um individuo, qualquer que ele seja. Os autores compreendem a importancia
do desenvolvimento investigativo de uma analise bibliométrica sobre ambos os
assuntos. Ja se destacavam modos e caracteristicas especificas do processo
decisorio (SCOTT; BRUCE, 1995).

De forma acertada, o método conta com checklist e fluxograma adaptado em
tabela para melhor organizagdo e analise do material recolhido nas bases de
pesquisa.

Paulo e Bruno relatam que para maior compreensao e analise de dados, nao
aconteceu restricdo de acordo com o Qualis Capes, nem tampouco fator de impacto.
De forma correta a escolha das bases de busca contou com caracteristicas de
importancia, pluralidade, conhecimento e seriedade. Afirmam adequadamente, e se
leva em consideracéao todas as expressdes de publicacdo, dessa forma os indicadores
booleanos foram utilizados para melhor definigdo dos termos chave de busca. Apds
levantados os dados, os arquivos em menc¢ao foram observados de modo eletrdnico
para o sistema Endnote®, facilitando e organizando o mapeamento dos artigos
reconhecidos. Dessa maneira, os autores utilizaram recursos proprios do Endnote®,
e foram reconhecidos cinco artigos em dualidades.

De maneira responsavel os autores ainda destacam que uma parte significativa
dos artigos, (22%) do volume total, ndo esta disponivel para consulta em maneira
gratuita, se entende que tal fato ndo afeta de modo geral a analise dos dados aqui
alcangados, visto que seus resultados e informagdes importantes foram obtidas. Por
meio das bases analisadas, apenas um dos nove artigos foi publicado no Brasil,
representando 11% da amostra total. O artigo ainda destaca o surgimento de
publicacdes sobre a unido dos temas desde o ano de 2004, com énfase e volume
significativamente maior de publicagdo nos anos de 2014 e 2015. Objetivamente a
obra mostra a importdncia mesmo que embora em sua maior parte qualitativos,
caracteristica de estudos sobre os temas, observa-se a existéncia discreta de
investigagcbes quantitativas com objetivos voltados a avaliagéo estatistica, correlagéao
e demais calculos probabilisticos. De maneira correta, mesmo com poucas redugdes,
os artigos apresentam objetivos claros, bem como comprovam precisamente
atenderem suas expectativas propostas de investigagéo pelos autores. Os artigos em
sua esséncia apresentam fator de impacto consideravelmente pertinente, mesmo
descartando-se filtros relacionados a tal fator. A importancia notada junto ao fator de
impacto mostra que as obras, além de demonstrarem investiga¢des sobre o tema, sdo
geralmente consultadas e citadas.



Os autores demonstram eficazmente que, mediante dados observados,
entende-se que ha notdria evolugdo na producao de conteudo cientifico dirigido ao
termo “inovagao em servigcos” e seu tema similar aqui proposto “tomada de decisao”.
Os autores em estudos bibliométricos investigativos como este, € normal a analise de
centenas de periddicos o que torna mais desenvolvido a conclusao a respeito do tema
e seus segmentos. Eles destacam também que além de contribuigdes significativas
sobre o que se analisa nesta obra, pode-se acreditar que ha largos campos para
continuidade de pesquisas voltadas aos temas em pauta, assim como outros de areas
paralelas. Compreende-se este artigo de forma bastante relevante que além dos
efetivos resultados encontrados, destaca-se a integracdo entre areas que contribui
para o crescimento dos estudos.

Ao afirmarem como agenda futura de pesquisa, observam-se as limitagbes
expostas pelos proprios autores ou aquelas que, mesmo néo declaradas, demonstram
brechas. De maneira sensata eles consideram-se significativos os achados e em
constante crescimento, o que favorece para os estudos conectados ao estado da arte.
Por fim, o artigo mostra a importancia dos resultados adequados nos quais se
evidencia a existéncia de publicacbes que relacionam ambos os temas, bem como
seu conteudo que pode ser considerado como valioso a ciéncia.
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