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R e s u m o :

 A transformação das economias mundiais e brasileira em economias 
de serviços está forçando a transformação dos processos tradicionais de ino-
vação no setor, particularmente, com a necessidade de inovação sistemática 
baseada em ciência e tecnologia. Neste artigo, faz-se uma revisão básica da 
situação mundial e brasileira em Ciência de Serviços, a disciplina que estu-
da serviços e sistemas de serviços, que aponta ensino e pesquisa em serviços 
como uma atividade fragmentada e relativamente incipiente. Nesse contexto, 
propõe-se a necessidade estratégica de políticas de ensino profi ssional e cien-
tífi co-tecnológicas de fomento e desenvolvimento de Ciências de Serviço no 
Brasil. Discute-se também a oportunidade de liderança do Brasil nessa área, 
proporcionada por vários fatores demográfi cos, econômicos, e culturais.

P a l a v r a s - c h a v e : Inovação em Serviços, Política de Inovação, Ci-
ência de Serviços, Política Científi ca, Política de Ensino.

A b s t r a c t : 

 Th e transformation of the world and the Brazilian economies 
into service economies is changing the traditional processes of service 
innovation. In particular, there is a growing need of systematic innovation 
in services based on science and technology. In this paper, we do a basic 
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review of the current status of Service Science in the world and in Brazil. 
Service Science is the discipline that studies services and service systems, 
which shows that education and research in services is still a very fragmented 
and incipient activity. In this context, we point out the strategic need of 
education policies for professionals and scientifi c-technological policies 
for the funding and the development of Service Science in Brazil. We also 
discuss opportunities for Brazil’s leadership in the area, fostered by many 
demographic, economic, and cultural factors.

K e y w o r d s :  Service Innovation, Innovation Policy, Service Science, 
Scientifi c Policy, Education Policy.

1. Introdução

 Os sinais de erosão da primazia da manufatura como chave do de-
senvolvimento econômico, que foi a base fundamental do pensamento eco-
nômico e desenvolvimentista dos séculos XIX e XX, estão por toda parte. 
A maioria dos trabalhadores no mundo está no setor de serviços e o PIB 
das maiores economias do planeta, bem como dos países emergentes, é do-
minado pelo setor de serviços. Embora seja o setor que mais emprega no 
mundo e responsável por parte considerável do PIB mundial, tem baixa 
produtividade e baixos índices de inovação. Nesse contexto, desenvolver, 
melhorar a produtividade, diversifi car e melhorar a qualidade no setor de 
serviços, em suma, inovar em serviços, são ações fundamentais para o cres-
cimento econômico no século XXI.
 No Brasil, as indústrias de serviços produzem mais de 60% do PIB e 
empregam aproximadamente 55% da população ativa. Não obstante, o setor 
de serviços não só sofre ao mesmo tempo de baixa produtividade e de baixos 
índices de inovação como também apresenta um processo de seleção merca-
dológica de empresas no qual muitas vezes as mais inovadoras não sobrevi-
vem (KUBOTA, 2006).
 Contudo, inovação em serviços ainda é vista, em muitos círculos, 
como uma questão de menor importância. Como observa Gallouj: 
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[…]modern economies are both service economies and economies 
of innovation.  Paradoxically, they are not regarded as economies 
of innovation in services, […].  It is as if service and innovation 
were two parallel universes that coexist in blissful ignorance of 
each other (GALLOUJ, 2002).

 Em particular, inovação em serviços vive hoje, em sua grande parte, 
no mundo da tentativa e erro, em que a ocorrência de inovação baseada em 
ciência e tecnologia é insignifi cante se comparada com os setores agrícola-
extrativo e de manufatura.
 A causa desse baixo índice de inovação de serviços baseado em ciência 
e tecnologia deve ser creditada, ao menos em parte, ao relativo descaso em 
relação à pesquisa e à educação específi ca para o setor de serviços no mundo 
acadêmico. O número de egressos de instituições superiores de ensino com 
formação em serviços, no mundo todo, é desprezível (2008), bem como o 
número de universidades que oferecem cursos de pós-graduação com ênfase 
em serviços. Por exemplo, no Brasil, em 2009, não existe nenhum curso de 
mestrado (stricto sensu) ou doutorado na área de serviços, nem mesmo em 
faculdades de administração e negócios. 
 Essa realidade em que o maior setor da economia é o mais carente 
em educação e pesquisa científi ca e tecnológica necessita, a nosso ver, uma 
ação mais clara e organizada por parte dos diversos agentes da cadeia de 
ensino e pesquisa. Essa situação é parte da herança intelectual do mode-
lo industrialista do século XX, que privilegiou a manufatura como fator 
de desenvolvimento econômico. Apesar da transformação das economias 
industriais em economias de serviços, característica das últimas décadas 
do século XX, principalmente nos países industrializados, não houve um 
acompanhamento proporcional em incentivos governamentais em inova-
ção, pesquisa e ciência em serviços.
 Com o intuito de corrigir essa deficiência, observa-se em vários 
países do mundo, ao longo da primeira década do século XXI, uma pre-
ocupação crescente com a organização de incentivos a ciência, pesquisa e 
inovação no setor de serviços. Por exemplo, na Alemanha foi estabeleci-
da em 1995 a iniciativa “Services for the 21st Century”, pelo Ministério 
Federal de Educação e Pesquisa, que busca incentivar, tanto no âmbito 
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acadêmico como no setor produtivo, a inovação em serviços na economi-
ca alemã, com fundos de aproximadamente US$ 100 milhões em 5 anos. 
Nos Estados Unidos da América, o U.S. National Innovation Investment 
Act, aprovado pelo Congresso em agosto de 2007, estabelece incentivos 
para a inovação em serviços, assim como para a pesquisa e ensino em “ser-
vice science” (art. 1.106). Mesmo a China, um país com limitada partici-
pação do setor de serviços na economia, estabeleceu em 2005 um plano 
quinquenal de modernização de serviços. 
 Este artigo argumenta que incentivar o ensino e a pesquisa em servi-
ços, em particular na área do conhecimento denominada Ciência de Servi-
ços, é de importância fundamental e estratégica para o Brasil. Inovação em 
serviços baseada em ciência e tecnologia deverá ser o motor principal da ne-
cessária transformação do setor de serviços no século XXI, e o desenvolvi-
mento e posse dessa tecnologia, bem como a formação de quadros humanos, 
profi ssionais e acadêmicos, são de fundamental importância.... – e portanto 
do desenvolvimento econômico do país ao longo do século XXI.

2. Ciência de Serviços

 Embora o corpo de conhecimento específi co do setor de serviços seja 
pequeno em comparação com aquele disponível para os demais setores da 
economia, existe um enorme cabedal de conhecimento científi co e tecno-
lógico em serviços, produzido na sua maioria nas últimas décadas do século 
XX. Esse conhecimento encontra-se principalmente em Administração e 
Negócios (muitas vezes sob o nome de Marketing de Serviços), Engenharia 
(principalmente na Engenharia de Produção), Economia e, em menor grau, 
Design e Ciências Sociais (principalmente em Psicologia do Consumidor).
 O conhecimento sobre serviços disperso nessas áreas do conhecimen-
to constitui-se no corpo principal do que se costuma chamar de Ciência de 
Serviços. A maneira mais simples de defi nir essa área é considerar – seguindo 
a proposta de Spohrer e outros (SPOHRER et al., 2007) de focar em siste-
mas de serviços como o objeto fundamental de estudo de serviços – que Ci-
ência de Serviços é o estudo sistemático de serviços e sistemas de serviços. 
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 O ponto contencioso dessa defi nição, que abordaremos sumaria-
mente neste artigo por falta de espaço para uma discussão mais detalhada, 
é a determinação do que são sistemas de serviços. Como ínício, rejeitamos 
aqui a visão inclusivista de Vargo e Lusch (2004) expressa no seu conceito de 
“Service-Dominant Logic”, no qual todos os sistemas produtivos são sistemas 
de serviços, sendo bens (“goods”) simplesmente um caso especial de serviços. 
Essa visão não é utilizada aqui por uma questão essencialmente prática: dife-
renciar serviços de manufatura é parte essencial do processo de defi nir uma 
identidade para Ciência de Serviços.
 Um sistema de serviços pode ser entendido também de acordo com a 
visão de Spohrer et al. (2007): um sistema de serviços é “... a dynamic confi gu-
ration of resources (people, technology, organizations and shared informa-
tion) that creates and delivers value between the provider and the custom-
ers through service”. Tal defi nição foca Ciências de Serviços em questões de 
redes de entidades diversas e em cocriação de valor. Uma visão alternativa 
é proposta por Pinhanez, que foca a distinção entre sistemas de produto e 
serviço na presença de pessoas dentro do sistema de serviços no momento de 
criação de valor (uso) (PINHANEZ, 2009). De acordo com essa defi nição, 
Ciência de Serviços torna-se uma ciência de sistemas produtivos que incluem 
simultaneamente o usuário e outros indivíduos.
 A discussão dos aspectos positivos e problemáticos das diferentes vi-
sões está além do escopo deste artigo. Na prática, há pouca discordância de 
que a maioria do conhecimento científi co sobre serviços produzido até hoje 
deve ser considerado parte de Ciência de Serviços, e sobre a importância de 
educação e pesquisa em serviços.

3. Educação em Ciência de Serviços

 É relativamente evidente que a esmagadora maioria dos cursos de 
graduação de profissionais do setor produtivo, isto é, em Administra-
ção, Engenharia, Design, Tecnologia da Informação (TI) e similares, é 
hoje focada no ensino de técnicas e conhecimentos não só oriundos do 
– como em sua maioria basicamente aplicáveis no – setor de manufatura. 
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Essa formação centrada em criação e desenvolvimento de novos produ-
tos é, no entanto, contraditória com as oportunidades de trabalho após a 
formatura, que tendem a estar fortemente concentradas em empresas de 
serviços. O resultado é, por um lado, uma necessidade de retreinamen-
to e novo aprendizado dentro da firma no momento subsequente ao da 
admissão; ou, mais comumente, na aplicação inadequada e incorreta de 
conceitos de manufatura em sistemas e processos de serviço.
 Em algumas das áreas mencionadas, tal ênfase se justifica na quase 
inexistência de conhecimento específico para o setor de serviços na espe-
cialidade. Não é o caso, contudo, dos cursos de Administração e Negó-
cios para os quais há um volume significante de conhecimento já produ-
zido e disponível em inúmeros livros-texto, por exemplo, em português 
(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2005; LOVELOCK e WIRTZ, 
2007) e “business cases”. A presença de pelo menos uma disciplina de 
Administração ou Marketing de Serviços – embora muitas vezes optativa 
– é comum em currículos de Administração e Negócios, mas a cobertura 
mais aprofundada de questões de serviços é rara e particularmente pro-
blemática dado o alto número de egressos que irão não só trabalhar em 
firmas de serviços, mas em funções ligadas diretamente à entrega de ser-
viços. A situação é semelhante para cursos de Economia, em que no Brasil 
se destaca o livro de Kon (2004).
 Um rápido exame dos currículos de disciplinas nos cursos de Enge-
nharia no Brasil, e mesmo no mundo, é sufi ciente para comprovar que a es-
magadora maioria dos engenheiros formados jamais aprendeu conceitos de 
Engenharia de Serviços. A exceção, em alguns casos, são os cursos de En-
genharia de Produção, que por vezes incluem material mais específi co para 
o setor de serviços, geralmente como parte de exemplos de disciplinas em 
Teoria das Filas. Parte do problema do ensino de serviços em Engenharia 
está ligado a quase inexistência de livros-texto publicados na área. Um bom 
exemplo de um curso de Engenharia de Serviços é o curso ministrado por A. 
Mandelbaum na Universidade Technion (MANDELBAUM, 2008), cujo 
livro-texto sequer foi publicado.
 Situação bastante semelhante é a dos cursos de Design, que também 
tendem a se focar quase exclusivamente no ensino de técnicas e conceitos de 
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desenvolvimento de produtos. Design de serviços é uma área relativamente 
nova, que tem atraído o interesse de alguns dos principais escritórios de de-
sign do mundo (por exemplo, IDEO), além de estarem no centro de alguns 
dos mais inovadores novos escritórios (por exemplo Live | Work). Esses escri-
tórios estão desbravando um enorme novo mercado, que inclui companhias 
de seguros, governos e hospitais, anteriormente na periferia do mercado de 
Design (ver MIETTINEN e KOIVISTO, 2009). A Universidade de Colô-
nia é hoje provavelmente a líder na área de Design de Serviços, liderada por 
Birgit Mager, coautora do primeiro livro-texto sobre o assunto (MAGER e 
GAIS, 2009), infelizmente disponível somente em alemão.
 Uma das áreas que vive mais intensamente a contradição de formar 
profi ssionais voltados a desenvolvimento de produto que vão em sua maio-
ria trabalhar em serviços é a da Tecnologia de Informação (TI), incluindo-
se aqui cursos de Ciência da Computação, Engenharia de Computação e 
Gestão de Sistemas de TI. A indústria de TI passou por uma revolução nos 
anos 90 em que os serviços de TI, antes providos por aquários envidraça-
dos nas próprias empresas, passaram a ser terceirizados por prestadoras de 
serviços de TI, como a IBM, a HP/EDS, Infosys, e outras.  Além disso, a 
facilitação no desenvolvimento de soft ware proporcionada por tecnologias 
como “Java” e “web-services” e, mais recentemente, “Soft ware-as-a-Service” 
(SaaS), transformou a indústria de soft ware na direção de alta customiza-
ção. O resultado é que hoje, a maioria dos empregos de TI deslocou-se da 
produção de soft ware-produto (também conhecido como “shrink-wrap 
soft ware”) para empregos em que o profi ssional de TI está numa função de 
serviço, seja como desenvolvedor de aplicativos específi cos de um cliente, 
ou, mais comumente, na administração e gestão de servidores, aplicativos, 
ou outros elementos da infraestrutura de TI.
 Essa transformação da profi ssão não se refl etiu na formação de pro-
fi ssionais de TI, que continua focada na produção de hardware e soft ware-
produto como se a indústria de TI ainda vivesse nas décadas de 70 e 80. 
Poucos profi ssionais saem dos cursos de TI com o conhecimento necessário 
para atuar como administradores e gestores de servidores, bancos de dados, 
aplicativos, redes, etc., o que difi culta sua inserção no mercado profi ssional 
em cargos de mais alto nível. Além disso, o perfi l tradicional do profi ssional 
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de computação tende a ser bastante distante do adequado a situações de pres-
tação de serviços: é muito comum a falta do que alguns autores chamam de 
atitude de serviço (ZEITHAML et al., 2006), a habilidade de comunicar-se 
com o cliente do serviço, de entender e se sensibilizar com o seu problema, e, 
mais importante, de focar o trabalho na melhor maneira de atender ao clien-
te. É possível que, no caso dos profi ssionais de TI, a adequação à realidade 
de serviços exija não só uma reformulação dos currículos, mas também uma 
alteração no perfi l de habilidades e inteligências esperados dos ingressantes. 
O típico “geek” de computação pode estar com seus dias contados na maioria 
do mercado de trabalho de TI.
 Para completar esse exame rápido da situação de ensino de servi-
ços, é importante notar que há defi ciências mesmo em profi ssões em que 
a prestação de serviços sempre foi parte integrante da atuação profi ssional. 
O exemplo mais óbvio é o de profi ssões de saúde, como Medicina e En-
fermagem. O que se observa nos currículos é um foco total nos aspectos 
técnicos da atuação profi ssional e raramente algum tipo de ensino ou trei-
namento na questão do processo de saúde que é fundamentalmente um 
processo de prestação de serviço. Poderia-se argumentar que o médico deve 
fundamentalmente se preocupar com a cura da doença e com os aspectos 
técnicos dessa questão. Na prática, porém, é impossível desvencilhar a cura 
do tratamento, da presença do paciente e de sua participação no processo, 
especialmente em doenças crônicas.
 Também vale ressaltar que o ensino teórico de serviços e sistemas 
de serviços é comumente ausente mesmo para profi ssionais absolutamente 
identifi cados com a prestação de serviços, como em hotelaria, gastronomia 
e turismo. Embora nesses casos a questão de formação e aperfeiçoamento da 
atitude de serviços esteja absolutamente presente, nota-se que a maioria dos 
currículos não inclui conceitos fundamentais de sistemas e gestão de serviços 
que poderiam ser facilmente providos por disciplinas hoje presentes em cur-
sos de gestão em serviços em Administração.
 Concluindo, é importante observar que em muitos dos casos 
citados a estrutura didática para a realização de cursos sobre serviços 
é, na melhor das hipotéses, limitada. Particularmente em Engenharia, 
Design e Medicina, a inclusão de temas e disciplinas de serviços nos 
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currículos enfrenta o desafio da inexistência de livros-texto e de pro-
postas e modelos de cursos em serviços. Semelhante problema é ob-
servado mesmo para cursos mais avançados em Administração e Eco-
nomia. Tais deficiências justificam-se, em parte, nas limitações do 
próprio cabedal de conhecimento científico disponível em Ciência de 
Serviços, que será abordado na próxima seção. Mas, na maioria dos ca-
sos, já é possível, com o que se sabe hoje na academia e na prática, abor-
dar adequadamente questões fundamentais de sistemas de serviços em 
nível básico e médio. É importante, portanto, tentar superar essas li-
mitações criativamente e começar a diminuir o descompasso entre o 
ensino profissional e a realidade mundial de transição do motor econô-
mico para o setor de serviços.

4. Pesquisa em Ciência de Serviços

 Em julho de 2007, um grupo de notáveis pesquisadores de serviços de 
diferentes áreas do conhecimento reuniu-se na Universidade de Cambridge 
em um simpósio para discutir a situação atual de inovação em serviços e, em 
particular, de ensino e pesquisa de Ciência de Serviços. O resultado desse 
simpósio foi um relatório que descreve as raízes do problema e provê reco-
mendações para operacionalizar a educação e a pesquisa em serviços (2008). 
Em particular, o documento propõe que o investimento em Pesquisa e De-
senvolvimento (P&D) em educação e pesquisa em serviços seja dobrado a 
curto prazo, tanto por governos como por empresas.
 A consciência sobre a importância de pesquisa em serviços varia bas-
tante de país para país, e mesmo regionalmente. A Alemanha, maior potência 
manufateira do planeta, é uma das pioneiras em programas para melhoria 
sistemática de serviços baseada em ciência e tecnologia. Desde 1995 a ini-
ciativa “Services for the 21st Century”, do Ministério Federal de Educação e 
Pesquisa, fomenta, tanto na universidade como nas empresas, a inovação em 
serviços na economica alemã, com recursos da ordem de US$ 100 milhões 
nos últimos 5 anos. Do ponto de vista acadêmico, observam-se já alguns re-
sultados, com publicações de antologias de trabalhos focadas em pesquisas 
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recentes em serviços por exemplo (STAUSS et al., 2008), realização de con-
gressos e encontros científi cos e trabalhos, analisando situação concreta de 
inovação em serviços na Alemanha.
 Outros países têm propostas em situações semelhantes, como a Chi-
na, onde a questão de modernização de serviços faz parte hoje dos notórios 
planos de desenvolvimento quinquenais; como o Japão, que estabeleceu um 
investimento de US 30 milhões nos primeiros anos do século XXI para P&D 
em serviços; e como a Suécia, em que Ciência de Serviços (ainda que com 
outro nome) tem recebido constante investimento desde a década de 80.
 Nos Estados Unidos da América há notórios centros de saber em ser-
viços, em particular nas “business schools” da Universidade of Maryland, da 
Arizona State University, e outras. Muitos dos pesquisadores criadores das 
ideias mais infl uentes em Ciência de Serviços, especialmente em termos de 
gestão de serviços, são de universidades americanas, como A. Parasuraman, 
Roland Rust, James Heskett, Christopher Lovelock, Mary Jo Bitner, Valarie 
Zeithaml, e James and Mona Fitzsimmons. É interessante notar que muito 
dessa pesquisa pioneira em serviços esteve e está ainda hoje debaixo do rótulo 
de Marketing de Serviços, menos por se referir a questões de marketing, mas 
mais por razões históricas: as primeiras pesquisas na área procuravam enten-
der as diferenças entre marketing de produtos e serviços. 
 É interessante notar que muitos desses pesquisadores, e muito da 
pesquisa em serviços mais relevante, não pertençem às escolas de negócios 
consideradas de 1ª linha, como Harvard, MIT ou Chicago, ainda dominadas 
pela visão tradicional de predomínio de manufatura e fi nanças, de produto 
material ou monetário. Vários pesquisadores de serviços nos EUA, principal-
mente nas escolas de administração e negócios, sentem-se marginalizados em 
relação aos seus pares, como se sistemas de serviços fossem um objeto de estu-
do menos válido de investigação científi ca do que indústrias manufatureiras 
ou instrumentos bancários.
 Como no caso de ensino, a pesquisa em serviços, em termos mun-
diais, é melhor estabelecida nas escolas de Administração e Negócios, 
onde já é feita em muitas instituições de maneira consistente e contínua 
desde a década de 70. Não obstante, é consenso que o entendimento fun-
damental dos componentes e estrutura de sistemas de serviços ainda não 
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foi atingido e de que muito do que se sabe hoje ainda necessita não só de 
validação mais onstensiva como falha na criação de uma estrutura coe-
rente que permita o avanço sistemático da área, conforme discutido no 
relatório do simpósio de Cambridge:

Th e vision of Service Science [...] is to discover the underlying 
principles of complex service systems [....]. It should provide the 
structure and rigour for building a widely accepted and coherent 
body of knowledge to support ongoing innovation in service sys-
tems.[…] It is crucial to [….]get on with the task of discovering 
their fundamentals (2008, p. 7).

 O mesmo relatório lista também as questões fundamentais para a pes-
quisa em Ciência de Serviços. Entre as diversas perguntas-chave a serem respon-
didas, destacam-se o entendimento das arquiteturas dos sistemas de serviços; a 
identifi cação e entendimento dos componentes básicos de sistemas de servi-
ços; o entendimento da criação, ciclo de vida e sustentabilidade de sistemas de 
serviços; como as interações dentro e fora dos sistemas de serviços conduzem 
a diferentes resultados e comportamentos; e como otimizar essas interações, 
especialmente para permitir a cocriação de valor entre provedor e cliente. 
 O relatório de Cambridge lista ainda 5 recomendações para fomento 
de pesquisa em serviços:

1. Desenvolver uma abordagem interdisciplinar e intercultural para a 
pesquisa em serviços, envolvendo conhecimentos de Administração, 
Engenharia, Design, Economia, Ciências Humanas, etc.

2. Fomentar a interconexão das diferentes disciplinas através de propos-
tas e programas de grandes desafi os para pesquisa que claramente ne-
cessitam de abordagem multidisciplinar.

3. Estabelecer os conceitos de sistema de serviços e de proposição de va-
lor como fundamentais para a área.

4. Colaborar com profi ssionais de serviços para a captura e estruturação 
de bases de dados que permitam o entendimento da natureza e do 
comportamento de sistemas de serviços.

5. Criar ferramentas para modelagem e simulação de sistemas de serviços.

Competencia 2009_V2.indd   47 19/01/2010   18:35:01



48_

 Assim como em ensino, conforme foi visto na seção anterior, as diferen-
tes disciplinas relevantes para Ciência de Serviços estão em estágios desiguais 
de desenvolvimento e de aceitação por seus pares. Enquanto que em Adminis-
tração e Negócios, e em Economia, a pesquisa em serviços já possui algumas 
décadas de tradição, em outras áreas como o Design a pesquisa está claramente 
em seus primeiros passos. Na Engenharia vê-se uma presença crescente de estu-
dos que focam sistemas de serviços, notadamente na subárea de Engenharia de 
Produção, mas ainda incipiente como uma área específi ca do conhecimento.
 Um elemento de otimismo refere-se à transformação recente de vá-
rios encontros acadêmicos que abordam serviços, que de uma visão uni-
disciplinar passaram a atrair pesquisadores de diferentes áreas do conheci-
mento. Por exemplo, a conferência “Frontiers of Service”, tradicionalmente 
a mais importante para acadêmicos de serviços da área de Administração e 
Negócios, passou a partir de 2006 a incentivar a submissão de artigos por 
estudiosos e pesquisadores de Design, Engenharia e Ciências Humanas. 
Nesse processo, a conferência cresceu em tamanho e participação, candida-
tando-se a ser o principal fórum para a pesquisa em Ciência de Serviços.

5. Necessidade e Oportunidade em Ciência de Serviços

 A situação de pesquisa e ensino de Ciência de Serviços no Brasil é 
bastante semelhante à da maioria dos países desenvolvidos: em alguns cursos 
disciplinas de serviços são ministradas, existem pesquisadores e mesmo alguns 
grupos de pesquisa na área, mas de um modo geral são insignifi cantes a organi-
zação e o suporte a ensino e pesquisa em Ciência de Serviços. Apesar de vários 
cursos de especialização em serviços – principalmente Gestão e Marketing de 
Serviços – não há no Brasil, até 2009, nenhum curso de pós-graduação (stric-
to sensu) reconhecido no país. As disciplinas de serviço oferecidas a nível de 
graduação em geral são optativas, com raras exceções. Dentro desse quadro, 
o ponto mais positivo é a relativa abundância de livro-textos em português, 
incluindo traduções de clássicos da área por exemplo Fitzsimmons e Fitzsim-
mons (2005) e Lovelock e Wirtz (2007), mas também alguns trabalhos de alta 
qualidade de autores nacionais como Corrêa e Caon (2006).
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 Com relação à pesquisa, a principal característica é uma desarticu-
lação dos pesquisadores interessados na área. Existem alguns bons traba-
lhos em andamento na área, mas o nível de colaboração entre pesquisa-
dores de diferentes instituições e mesmo da mesma instituição é mínimo. 
Não existe, ao menos até 2009, nenhum simpósio ou workshop na área, 
nenhum fórum para que os pesquisadores em serviços se encontrem e 
discutam suas ideias, nem mesmo em áreas com maior densidade como 
Gestão e Marketing de Serviços.
 Nas seções anteriores discutido o papel do setor de serviços na 
economia dos países desenvolvidos e em desenvolvimento. O Brasil tem 
64% do seu PIB (2008) no setor de serviços, e mais de 50% da população 
ativa trabalhando em indústrias de serviços. Ao contrário da China e da 
Índia, em que o setor agrário ainda concentra a maioria da mão de obra, o 
perfil tanto do PIB como da população economicamente ativa do Brasil é 
bastante semelhante ao dos países desenvolvidos, exatamente aqueles que 
estão mais atentos para a necessidade de fortalecer o ensino e a pesquisa 
para o setor de serviços.
 Confi gura-se então uma situação em que se pode argumentar que 
existe uma necessidade estratégica do Brasil em fomentar a transformação 
do processo de inovação do setor de serviços, tanto ensino como pesquisa, 
e igualmente na academia e na indústria. Nesse sentido, a inovação baseada 
em ciência e tecnologia, cristalizada e representada pela ideia de Ciência de 
Serviços, transforma-se em necessidade para a sustentação de uma política 
de desenvolvimento para o século XXI em que, conforme argumentado, um 
setor de serviços dinâmico, efi ciente e inovador torna-se um imperativo.
 A implantação dessa necessidade passa certamente por políticas e no-
vas estruturas públicas, adequando a gestão do desenvolvimento, do ensino 
profi ssional e do incentivo à pesquisa para a nova realidade pós-manufaturei-
ra deste século. Os primeiros passos, em nível de política de desenvolvimen-
to, estão sendo dados, ainda que timidamente, por exemplo com a criação da 
Secretaria Nacional de Serviços no Ministério de Desenvolvimento, Indús-
tria e Comércio, e com o Plano Nacional de Serviços.
 Ao mesmo tempo, observa-se uma situação em que o principal ins-
trumento de fomento à inovação na empresa, a Lei nº 11.196/05, a cha-
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mada Lei do Bem, não inclui explicitamente a inovação em serviços na sua 
defi nição de inovação tecnológica: “Considera-se inovação tecnológica a 
concepção de novo produto ou processo de fabricação, bem como a agre-
gação de novas funcionalidades ou características ao produto ou processo 
que implique melhorias incrementais e efetivo ganho de qualidade ou pro-
dutividade, resultando maior competitividade no mercado” (art. 17, § 1º). 
Essa omissão, que difi culta sobremaneira a utilização dos benefícios da lei 
por empresas de serviços, refl ete claramente o foco em manufatura típico 
das políticas de desenvolvimento do século XX. Adequar a legislação de 
fomento à inovação em serviços é uma das necessidades básicas para a mo-
dernização da economia de serviços no Brasil.
 De forma semelhante, até este momento (dezembro de 2009), não se 
observa nenhum avanço no tratamento de Ciência de Serviços dentro das es-
feras públicas de ensino e pesquisa. Em contatos que o autor deste artigo teve 
com gestores de recursos públicos de pesquisa, fi cou relativamente evidente 
que essa omissão em relação a serviços é menos uma política deliberada de 
fortalecer a manufatura à custa da indústria de serviços, mas mais fruto de um 
relativo desconhecimento da possibilidade de pesquisa e ensino específi co 
para o setor de serviços.
 Mais que uma necessidade, Ciência de Serviços é uma oportunidade 
para o Brasil assumir a liderança no setor-chave da economia neste século. 
Existem algumas condições naturais do contexto brasileiro que podem im-
pulsionar decisivamente o fl orescimento de ciência e tecnologia em serviços 
de relevância mundial. Entre elas podemos destacar: o tamanho e a diversi-
dade do mercado brasileiro; a excelência da qualidade de serviços em alguns 
setores, como por exemplo na área de saúde privada; a grande capacidade do 
brasileiro de incorporar uma atitude positiva de serviços, e da expectativa, 
principalmente nas classes média e alta, de excelência e competência no lidar 
com clientes; o surgimento de uma classe C nos últimos dez anos, ávida por 
serviços, que força os sistemas de serviços de empresas no Brasil a pensar em 
questões de escala em prestação de serviços; e uma certa facilidade do pesqui-
sador brasileiro de trabalhar em equipes multi-disciplinares.
 A oportunidade também se estende para questões de ensino, especial-
mente pelo fato de termos no Brasil um grande contingente de estudantes de 
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graduação que já faz parte do mercado de trabalho, muito comumente do 
próprio setor de serviços. Nesse sentido, as necessidades do dia a dia desses 
trabalhadores-estudantes entram muitas vezes em choque com a pseudorre-
alidade da sala de aula, especialmente na tradicional visão de predomínio do 
conhecimento ligado à manufatura.
 Necessidade com oportunidade de liderança é um quadro que de-
manda ação por parte dos diversos atores do sistema de ensino profi ssional 
e de pesquisa no Brasil. Ainda que se vejam alguns passos iniciais no estabe-
lecimento de ensino e pesquisa em Ciência de Serviços no Brasil, atender 
às necessidades e concretizar essa oportunidade de liderança demanda um 
número maior e mais coordenado de ações de fomento, envolvendo mudan-
ças na legislação, alocação de recursos e o repensar das políticas públicas de 
desenvolvimento econômico.

6. Considerações Finais

 O argumento básico deste artigo é bastante simples: dada a proemi-
nência do setor de serviços na economia, é fundamental fomentar ensino e 
pesquisa específi cos para o setor, em outras palavras, Ciência de Serviços. Na 
experiência do autor, pouquíssimos interlocutores discordam dessa lógica, e 
muitos fi cam até surpresos com sua obviedade. A principal difi culdade, na 
maioria dos casos, é convencer que Ciência de Serviços é uma alternativa re-
alista à situação que vivenciamos hoje.
 A relativa falta de dados confi áveis sobre a situação do ensino e pes-
quisa, evidente pela difi culdade neste artigo de fundamentar certas afi rma-
ções com estudos concretos, é na verdade uma característica do problema. 
Existem poucos estudos no Brasil sobre a atual condição do binômio ensino-
pesquisa em relação ao setor de serviços. O trabalho de Carazato, compa-
rando cursos brasileiros de gestão de serviços de TI com cursos inovadores 
fora do país – que incorporam conceitos de Ciências de Serviços – é uma das 
exceções (CARAZATO, 2008).
 Uma ação concreta em andamento no meio acadêmico de Ciência 
de Serviços é o estabelecimento de um website e de uma lista de distribui-
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ção eletrônica para a comunidade brasileira por Pinhanez em 2009 (http://
www.cienciadeservicos.com.br). Com base nessa lista, estão sendo dados os 
primeiros passos para a realização de um simpósio científi co para a área em 
meados de 2010 e para a organização efetiva da comunidade.
 Mas para atender a necessidade de inovação sistemática de serviços da 
economia brasileira, conforme discutida na seção anterior, será preciso haver 
iniciativas de muito maior porte e ousadia, tanto dos governos e seus agentes 
como do setor privado. E para tornar concreta a oportunidade de liderança 
que se vislumbra, serão necessários às nossas lideranças políticas, científi cas 
e empresariais um maior entendimento das transformações que estamos pas-
sando e que se refl etirão ao longo do século XXI, uma transformação propor-
cional de atitude e de visão e uma dose considerável de liderança intelectual. 
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