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RESUMO

O tema central deste trabalho envolve as potencialidades de uso do Big Data para a inovacao e gestdo
da inovacdo em Servigos Intensivos em Conhecimento (SICs). Ele tem como objetivo central a
proposicdo de um referencial analitico para interpretar de que forma as caracteristicas e efeitos do Big
Data podem ser empregados na inovagdo em servicos e em sua gestdo, assim como a aplicagdo deste
referencial para o caso de uma empresa de servicos intensivos em conhecimento. Por um lado,
entende-se que a discussdo sobre inovacdo e gestdo da inovagdo em servigos é ainda recente,
carecendo de estudos empiricos mais aprofundados. Nos setores intensivos em conhecimento, esta
lacuna é ainda mais proeminente. Por outro lado, entende-se que o tema do Big Data e a discussao de
suas potencialidades para diferentes setores da sociedade, e, sobretudo, para as atividades econdmicas,
é também recente e crescentemente importante dado as possibilidades de extracdo de informacdes
valiosas para os negdcios. A hipotese central é de que existe um grande potencial para o uso de Big
Data na inovacdo e em sua gestdo no setor de servigos e, em especial, em servicos intensivos em
conhecimento, cujo aproveitamento se concretiza a partir do estabelecimento de rotinas particulares
para a promocdo e o desenvolvimento de inovacBes em diferentes organizagBes. Para cumprir 0s
objetivos do trabalho e testar sua hipotese central, a opcdo metodoldgica empregada foi a revisao
bibliogréfica e o estudo de caso. Neste trabalho estamos adotando como estudo de caso a empresa
Serasa Experian. A escolha da Serasa justifica-se a partir de dois pontos centrais: por ser uma empresa
que vem trabalhando e oferecendo servigos em que o produto principal é informagao gerado a partir de
analise de dados; e por que nos ultimos anos a empresa vem se dedicado a incorporar o Big Data no
seu portfolio de produtos. Os resultados deste trabalho indicam um forte potencial do uso do Big Data
na gestdo da inovagdo em servigos, muito embora a discussdo conceitual e as evidéncias empiricas
desta aproximagéo ainda sejam muito incipientes. Considerando a andlise realizada na empresa Serasa
Experian identificamos que a empresa incorporou o Big Data no seu portfolio de produtos e na
melhoria de seus processos internos. No entanto, ndo vem utilizando o Big Data para a gestdo da
inovacdo. Como proposicoes futuras, é necessario desenvolver novos estudos que identifiquem em
outras empresas, setores e contextos o uso do Big Data para a gestdo da inovacao.

Palavras chaves: Gestdo da inovacdo, Big Data, Servigos Intensivos em Conhecimento
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ABSTRACT

The central theme of this work involves the use of Big Data capabilities for innovation and innovation
management in Knowledge Intensive Services (KIS). Its main objectives are to propose an analytical
framework to interpret how Big Data features and effects can be employed in innovation services and
its management, as well as the application of this standard in the case of a knowledge intensive
services company. On the one hand, it is understood that the discussion on innovation and innovation
management in services is still new, lacking more in-depth empirical studies. In knowledge intensive
sectors, this gap is even more prominent. On the other hand, it is understood that the theme of Big
Data and the discussion of its potentialities for different sectors of society, and above all for economic
activities, is also recent and increasingly important given the valuable information extraction
opportunities for business. The central hypothesis is that there is great potential for the use of Big Data
in innovation and its management in the service sector and in particular in knowledge intensive
services, whose use is realized through the establishment of routines particular for the promotion and
the development of innovations in different organizations. To meet the objectives of this study and test
its central hypothesis, the methodological option chosen was literature review and case study. In this
research, we are taking as a case study the company Serasa Experian. The choice of Serasa stems from
two central points: it is a company which has been working and providing services whose main
product is information generated from data analysis; and the fact that in recent years the company has
been dedicated to incorporating Big Data in its product portfolio. These results indicate a strong
potential for the use of Big Data in the management of innovation in services, although the conceptual
discussion and empirical evidence of this approach are still very incipient. Considering the analysis
performed in the company Serasa Experian we identified that the company incorporated Big Data in
its product portfolio and in improving its internal processes. However, it has little use for the
management of innovation. As future propositions, it is necessary to develop studies to identify other
companies, sectors and contexts using Big Data in innovation management.

Keyword: Innovation Management, Big Data, Knowledge Intensive Service
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Introducéo

Este trabalho tem como tema principal a gestdo da inovagdo em Servigos Intensivos
em Conhecimento (SICs) e sua relacdo com o Big Data. Ele tem como objetivo central a
proposicdo de um referencial analitico para interpretar de que forma as caracteristicas e
efeitos do Big Data podem ser empregados na inovagao em servigos e em sua gestdo, assim
como a aplicacdo deste referencial para o caso de uma empresa de servigos intensivos em
conhecimento que atua no setor financeiro brasileiro.

O trabalho justifica-se a partir de dois argumentos centrais. Por um lado, entende-se
que a discussdo sobre inovacdo e gestdo da inovagdo em servicos € ainda recente, carecendo
de estudos empiricos mais aprofundados. Nos setores intensivos em conhecimento, esta
lacuna ¢é ainda mais proeminente.

Por outro lado, entende-se que o tema do Big Data e a discussdo de suas
potencialidades para diferentes setores da sociedade, e, sobretudo, para as atividades
econdmicas, é também recente e crescentemente importante dadas as possibilidades de
extracdo de informacdes valiosas para 0s negdcios. Trata-se de um tema que vem despertando
bastante interesse, pois além de impactar significativamente diversas camadas sociais, desde
governos até o cidaddo comum, envolve também uma discusséo ética importante no contexto
atual: a privacidade e uso dos dados.

Segundo Chen et al. (2013), Big Data tomou uma propor¢éo capaz de mobilizar um grande
interesse em nivel mundial nos ultimos anos. Grandes corporacdes privadas quanto agéncias
publicas vém anunciando pesquisas, aplicacdes, eventos e até a criacdo de cursos como 0s
disponibilizados na Big Data University", voltados para usuérios que desejam aprender linguagem
de programacao em tecnologias Hadoop, MapReduce entre outras.

Em 2012, o tema Big Data virou o tdpico principal na agenda do Férum Econémico
Mundial em Davos, na Sui¢a. Com o relatorio “Big Data, Big Impact” elaborado pela Vita Wave
Consulting o governo federal americano, por exemplo, anunciou um investimento em 200 milhdes
de dolares em programas de pesquisa em Big Data. Em todo 0 mundo os investimentos previstos
em tecnologias de Big Data somaram 28 bilhGes de ddlares em 2012 e chegaram a 34 bilhGes em
2013, Em janeiro de 2013 o governo Britanico anunciou um investimento de 189 milhdes de

libras esterlinas para promover o uso e estudo de novas oportunidades para usar o Big Data.

Fonte: BIG DATA UNIVERSITY. Disponivel em: <http://www.bigdatauniversity.com/>. Acesso em: 10 Jan.
2015
’Fonte: COMPUTERWORLD 2012. Disponivel em: < http://goo.gl/ughf4s> Acesso em: 2 Ago 2015
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Nos Ultimos trés anos, segundo o site de monitoramento de eventos e conferéncias
Lanyrd.com foram registrados 575 eventos® em todo mundo envolvendo o tema Big Data. Estes
eventos, realizados sobretudo por grandes empresas de tecnologia como Microsoft, IBM, Cisco,
Google, entre outras empresas, voltaram-se para discutir técnicas e tecnologias para analisar e
extrair valor dos dados que estdo disponibilizados, seja na Web ou até mesmo no Data warehouse
interno das instituigdes.

O tema Big Data também ganhou destaque na midia. The Economist e New York Times
apresentaram recentemente em edicOes especiais a tematica do Big Data, suas potencialidades e
implicacBes. Tanto nas publicacdes da revista The Economist quanto na New York Times®,
destacam-se além das caracteristicas centrais do Big Data como o volume e multiplicidade de
dados disponiveis, as oportunidades econdémicas de extrair vantagens dos dados, sobretudo na
internet (THE ECONOMIST, 2010).

Na &rea académica, a discussdo sobre Big Data seguiu a mesma tendéncia. Nos Ultimos
anos houve um aumento considerdvel no nimero de publicacdes envolvendo o tema. No portal
Web of Science, por exemplo, foram encontrados 1362 artigos cientificos contendo o termo Big
Data no titulo ou no resumo, sendo que deste total 1281 - ou 95% - foram publicados de 2011 até o
presente momento. Na biblioteca digital da IEEE.org (Institute of Electrical and Electronics
Engineers) foram encontrados 335 artigos, 310 (ou 92%) foram publicados nos Gltimos trés anos.

Acompanhando este crescente interesse pela tematica, € possivel encontrar muitos
exemplos de como diferentes setores da economia — com especial énfase no setor de servi¢cos
— vem se beneficiando com o uso do Big Data, desde montadoras de veiculos
automobilisticos, empresas varejistas, empresas de seguros entre outras. Além do uso em
setores ja consolidados da economia, novas empresas surgiram tendo como seu produto
principal solucdes baseadas em Big Data, como é o caso da empresa EasyTaxi.com e
Spotify.com.

Neste trabalho, partimos da hip6tese de que existe um grande potencial para 0 uso de
Big Data na inovacdo e em sua gestdo no setor de servicos e, em especial, em servicos
intensivos em conhecimento, cujo aproveitamento se concretiza a partir do estabelecimento de
rotinas particulares para a promogdo e o desenvolvimento de inovages em diferentes
organizagoes.

Para cumprir os objetivos do trabalho e testar sua hipoOtese central, a opcéo

metodoldgica empregada foi a revisdo bibliografica e o estudo de caso. A revisdo

® Consulta realizada no dia 03/07/2014.
* Fonte: NYTIMES 19 JUNHO 2013. Disponivel em: < http://goo.gl/NgN3X4>. Acesso em: 11 Jan. 2015.



14

bibliogréafica baseou-se na sistematizacdo da literatura que trata dos temas de Big Data e da
Inovagao em servigos e sua gestdo. Procurou-se na reviséo identificar os principais conceitos
relacionados aos temas, assim como as evidéncias empiricas que sustentam e ajudam a
compreender tais conceitos.

O estudo de caso, por sua vez, nos ajuda a compreender as relagdes entre Big Data e
inovacdo em servigos em uma situagao concreta, a partir da compreensédo das rotinas de uma
determinada organizacéo.

Como aponta Gil (1995), citado por Ventura (2007), muito embora ndo exista um
roteiro “rigido” para se elaborar um estudo de caso, é possivel definir quatro principais fases
gue mostram seu delineamento e nas quais estruturalmente esta dissertagéo foi baseada: 1)
delimitacdo da unidade-caso; 2) coleta de dados; 3) selecdo, analise e interpretacdo dos dados
e; 4) elaboracéo do texto.

Neste sentido, apds uma revisdo bibliogréfica inicial envolvendo as temaéticas Big
Data e inovacdo e gestdo da inovacdo em servicos delimitamos nossa unidade-caso, optando
por escolher a empresa Serasa Experian. A Serasa Experian é uma empresa que oferece
servicos de informacdo para seus clientes, tendo como énfase de atuacdo o setor financeiro. A
escolha da Serasa justifica-se a partir de dois pontos centrais: por ser uma empresa que vem
trabalhando e oferecendo servi¢os em que o produto principal é informacao gerado a partir de
analise de dados; e por que nos ultimos anos a empresa vem se dedicado a incorporar 0 Big
Data no seu portfolio de produtos.

Ja a coleta de dados envolveu: dados primarios (entrevistas com atores selecionados
utilizando um roteiro semi-estruturado - Anexo 1) e dados secundarios (andlise de relatorios e
documentos fornecidos pela empresa). Estes instrumentos serdo melhor detalhados no
terceiro capitulo desta dissertacdo, no qual € também apresentada a analise dos resultados.
Cabe enfatizar que a analise dos resultados procurou ir além da descri¢do do uso do Big Data
na inovagdo e gestdo da inovacdo na Serasa Experian, incorporando o instrumental analitico
apresentado nos capitulos 1 e 2 desta dissertacéo.

Conforme adiantado no paragrafo anterior, o trabalho estd organizado em trés
capitulos, além da presente introducéo e das considerages finais.

No capitulo 1 - Big Data - apresentamos fundamentalmente por meio de uma revisao
bibliografica os conceitos e particularidades do Big Data. Seguramente, um dos grandes
desafios quando falamos em Big Data é compreender o seu significado, ja que durante os
ultimos anos diversos autores construiram diferentes interpretacdes para o tema. Neste

sentido, a primeira parte do capitulo volta-se para a apresentacdo destas diferentes visdes, ao
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mesmo tempo em que ressalta o crescimento do interesse pela tematica na Gltima década.

Considerando a revisao realizada, empregaremos neste trabalho a seguinte definicdo
de Big Data: "Conjunto volumoso de varios tipos de dados (estruturados, semi-estruturados e
ndo estruturados) e de fontes de dados (web, redes sociais, logs), que necessitam de solugdes
tecnoldgicas especificas para serem armazenados e analisados na perspectiva de geracdo de
informagdo e valor". Com base nesta definicdo e nas dimensdes a ela associadas,
identificamos também no capitulo algumas das potencialidades do uso do Big Data,
mostrando de que forma vem sendo utilizado para diferentes fins e por diferentes segmentos,
com énfase nos aspectos de inovagao.

O segundo capitulo - Teorias da inovacdo em servicos - apresenta 0s principais
elementos tedricos que fundamentam a discussao sobre a inovacdo em servigos e sua gestao.
Por meio de uma revisao bibliografica realizamos em um primeiro momento uma delimitacéo
do conceito de servicos e uma discussao sobre o papel que este setor que vem desempenhando
na sociedade contemporanea. Neste sentido, estabelecemos a partir da visdo de Riddle (1986)
e Kon (2004) um conceito de servicos que abarca os principais elementos encontrados na
literatura a0 mesmo tempo em que apresentamos caracteristicas fundamentais para
compreender a inovacgéo e sua gestdo em servicos, como a intangibilidade e interatividade.

Em seguida, apresentamos as principais abordagens teéricas da inovacdo em servigos
dando enfoque ao modelo 6-D proposto por Bilderbeek et al. (1998) e Den Hertog (2010). A
escolha por este enfoque se justifica pela proximidade teorica e analitica na qual este modelo
se relaciona com as dimens@es da gestdo da inovacdo em servicos baseado nas abordagens da
Visdo Baseada em Recursos (VBR) e da Visdo das Capacidades Dindmicas (VCD). Neste
sentido, a exposicdo destes elementos é necessaria para compreender a intersecdo e a
sobreposicao entre a inovacao em servicos e a gestdo da inovacéo.

Na ultima parte deste capitulo fazemos a proposicdo do modelo analitico que combina
Big Data e a inovacdo em servicos, assim como sua gestdo. A ideia € justamente criar uma
base para interpretar de que forma as caracteristicas e efeitos do Big Data podem ser
empregados na inovacdo em servicos e em sua gestao.

No terceiro capitulo - O Big Data na gestdo da inovagdo: um estudo de caso -
apresentamos por meio do estudo de caso como o Big Data pode ser inserido na gestdo da
inovagdo na empresa Serasa Experian, com base no referencial analitico desenvolvido no
capitulo anterior. O capitulo esta dividido em trés partes: na primeira parte apresentamos as
especificidades dos SICs, analisando um setor especifico dos SICs: os Knowledge Intensive

Business Services (KIBS), como forma de contextualizar a area de atuagdo da Serasa
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Experian. Em seguida, apresentamos a trajetoria historica e de inovacdo na empresa. Na
ultima parte apresentaremos como o Big Data vem sendo inserido na inovag&o e na gestdo da
inovacdo na empresa.

Os resultados deste trabalho indicam um forte potencial do uso do Big Data na
Inovacgao em servicos e em sua gestdo da inovagdo, muito embora a discusséo conceitual e as
evidéncias empiricas desta aproximacdo ainda sejam muito incipientes.

Através de abordagens para inovacdo e gestdo da inovacdo em servigos propostos por
Bilderbeek et al. (1998) e Den Hertog (2010) identificamos que o Big Data pode ser (e vem
sendo de fato) empregado para as empresas de servi¢cos na criacdo de novos conceitos de
servigos, de novas formas de interacdo com o cliente, de novos modelos de receitas e de
novos sistemas de entrega do servi¢o. No que se refere a gestdo da inovacao, indica-se 0 uso
efetivo e potencial do Big Data no que tange as capacidades das empresas em identificar
necessidades dos usuarios e opcgdes tecnoldgicas, promover escala e extensdo aos seus
servigos, além de fomentar o aprendizado e adaptacéo.

Considerando a analise realizada na empresa Serasa Experian identificamos que a
empresa incorporou o Big Data no seu portfolio de produtos e na melhoria de seu processos
internos. No entanto, ndo vem incorporando o Big Data para a gestdo da inovacao.

Neste sentido, a dissertacdo contribui para explorar os usos efetivos e potenciais do
Big Data na inovacdo e na gestdo da inovacdo em servigos, tanto na perspectiva conceitual
guanto empirica, abrindo caminhos para estudos futuros que poderdo explorar novos casos

e/ou mesmo tais relacdes em outros setores econdmicos.
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Capitulo 1: Big Data

Este capitulo tem como objetivo apresentar os conceitos e particularidades do Big
Data que foram discutidos ao longo das Gltimas duas décadas como base para a compreensdo
de seu emprego no contexto da gestdo da inovacdo em KIBS (Knowledge Intensive Business
Services), uma vez que um dos grandes desafios quando falamos em Big Data é compreender
realmente o seu significado.

Neste sentido, a primeira parte deste capitulo apresenta o que € Big Data baseado nos
trabalhos que buscaram definir este tema. Estas defini¢bes ajudaram a construir um conceito
que pudesse ser operacionalizado neste trabalho. Em seguida, abordamos, as principais
dimensdes do Big Data (5V's) que ajudam a compreender as suas principais caracteristicas.

Por fim, tracamos uma revisdo das oportunidades econémicas do Big Data destacando
por um lado como ele pode ser utilizado em diversas areas da organizacdo e em seguida,
exemplos de casos que aplicaram o Big Data em suas operagdes, com énfase em seu uso para
a inovacdo. Em seguida, apresentamos os principais desafios de sua implementacdo e

operacionalizacdo nas organizacgdes.

1.1 O que é Big Data?

Uma das grandes questdes que envolve o Big Data é saber exatamente qual é seu
significado. Desde sua popularizacéo a partir de 2010 muitas interpretacdes vem sendo dadas
para este termo.

Definir o que é Big Data ndo é uma tarefa trivial. Wamba et al. (2015) identificaram
dez diferentes interpretacbes. Para este trabalho, sistematizamos estas definicGes em trés
principais conjuntos, a partir de suas caracteristicas centrais. Neste sentido, organizamos as
definicdes em: Big Data Infrastress, Fendmeno Big Data e Solucdes Big Data.

Certamente estas trés principais abordagens trazem elementos importantes para ajudar
a compreender o que é Big Data e é delas que partimos para construir uma visdo mais clara e
objetiva do tema.

A primeira abordagem "Big Data Infrastress"” esta relacionada com a ideia de que ha
um volume e variedade de dados que estdo acima da capacidade computacional em um
determinado periodo, o que impossibilita a extracdo de informacg&o destes dados ou gera um
tempo de processamento altamente inviavel. A segunda abordagem "Fenémeno Big Data"
enfatiza o aumento exponencial na quantidade de dados digitais nos Gltimos anos originado de
diferentes fontes e com diferentes formatos. A ultima abordagem “Solugdes Big Data” aborda

uma concepcdo de solugdes tecnoldgicas que possibilitam integrar o uso de dados
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estruturados e dados semi e ndo estruturados. As correntes sdo melhor detalhadas a seguir.

1.1.1 Big Data Infrastress

Do ponto de vista histérico, se olharmos para as primeiras definicdes de Big Data
veremos que estdo de fato orientadas a relacdo entre um fendmeno de crescente aumento no
volume de dados e as limitagcdes das solugdes tecnoldgicas empregadas para analisa-los.
Portanto, a literatura que enfatizou este aspecto do Big Data mostrava que as tecnologias do
periodo em que se comecou a discutir o Big Data eram incapazes de tratar estes dados.

Autores como Cox & Ellsworth (1997), Bryson et al. (1999, 1999a) e Mashey (1997,
1998) afirmaram no final da década de 1990 que um dos grandes desafios para a Ciéncia da
Computacdo era lidar com um aumento no volume de dados computacionais. Mashey (1998)
identificou que o volume de dados e certas tecnologias como os CPUs (Central Processing
Unit), memodria e espaco no disco estavam avancando mais rapido do que a taxa de
transferéncia de dados e sistemas de arquivos. O autor indicava que esta disparidade causava
instabilidade, gargalos e forgava os usuarios a encontrarem solucdes alternativas.

Restricdes computacionais que envolvem armazenamento, manipulacdo e utilizagéo de
grande volume de dados ndo é um assunto novo para a ciéncia. Areas como computacao,
ciéncias bioldgicas e astronomia ja se deparam h& anos com estas dificuldades. De acordo
com Dias et al. (2014) no projeto Genoma®, por exemplo, foi necessario quase uma década
para o sequenciamento de trés milhdes de pares-base.

Em 2011, o estudo realizado pela consultoria McKinsey & Company, Inc. tornou-se
uma das principais referéncias de trabalhos que apresentaram uma interpretacdo para Big
Data bem alinhada a esta primeira corrente. Neste documento o termo é apresentado da

seguinte forma:

“Big Data refers to datasets whose size is beyond the ability of typical
database software tools to capture, store, manage, and analyze"
(MANYIKA etal., 2011, p.1).

5 "0 projeto Genoma foi iniciado na década de 1990, envolvendo vérios paises, com o objetivo de mapear o
codigo genético do ser humano. A ideia de mapear o genoma levantou desde o principio uma série de
controveérsias. Para muitos pesquisadores tratava-se, na época, de um projeto irrealizavel. Para outros ndo havia
sentido em mapear 0 genoma pois as informagdes obtidas seriam desencontradas e ndo valeriam o esforco. Por
outro lado, alguns pesquisadores viram naguela oportunidade a chance de transformar a biologia (e mais
especificamente a genética) em big science, com direito a financiamentos gigantescos e divulgacdo ampla”
(GOLDIM, 2000). Disponivel em: < http://www.ufrgs.br/bioetica/genoma.htm>. Acesso em: 26 jul 2015



19

A leitura da Manyika et al. (2011) sobre Big Data adiciona um componente
importante: ferramentas computacionais "tipicas”. Quando se fala nas ferramentas tipicas
relacionadas a andlise de dados a interpretacdo é de que estd se falando das ferramentas
tradicionais baseadas no Relational Database Management System (RDBMS), que
apareceram na década de 1970. Segundo Chen et al. (2013), o RDBMS funciona como um
sistema que armazena, manipula e recupera dados estruturados na forma de matrizes,
organizando-os em um banco de dados.

Do ponto de vista computacional, o0 RDBMS utilizado até hoje ndo consegue lidar
com uma grande quantidade de dados (na ordem de terabytes® e petabytes’). Para Chen et al.
(2013) isto esta relacionado ao fato do sistema aumentar demasiadamente o custo, tempo e
aumento na utilizacdo de hardware na medida em que se aumenta o volume de dados.

O segundo elemento considerado uma limitacdo para as ferramentas baseadas no
RDBMS esta relacionado como o tipo/formato dos dados. Existem trés tipos de dados:
estruturados, semiestruturados e ndo estruturados. Os dados estruturados referem-se aos dados
gue podem ser armazenados em bancos de dados, em formato de matrizes, por exemplo. Os
dados semiestruturados (logs, textos, Short Message Service - SMS etc.) e os dados nao
estruturados (documento, arquivo, grafico, imagem, texto, relatério, formulario ou gravacéao
de video ou audio) ndo sdo possiveis de serem armazenados em matrizes. Esta variacdo para
além dos dados estruturados ¢ um dos elementos que contribui para a interpretacdo sobre a
limitacdo da capacidade analitica.

Como analisaremos no proximo item "Fenémeno Big Data", nos Gltimos anos houve
um aumento consideravel de dados nédo estruturados, tanto na web como até mesmo dentro de
grandes corporages. Talvez a forma mais pratica de compreender esse fendmeno séo as redes

sociais e a préopria massificacao do e-mail.

1.1.2 O Fendmeno Big Data

Esse segundo grupo de interpretagdes conceituais sobre o Big Data esta diretamente
relacionada com o aumento exponencial da quantidade e variedade de dados digitais. Este
grupo traz um novo elemento de anélise: a variedade de dados. Enquanto na primeira corrente
0 volume de dados estava relacionado principalmente com um mesmo tipo de dados
(exemplo: dados estruturados), nesta corrente a énfase é para dados estruturados, semi-

estruturados e nao estruturados.

® Terabyte (10*? bytes)
" Petabyte (10™° bytes)
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Os principais trabalhos que trouxeram essa caracterizagdo ao Big Data foram as
edicOes especiais das revistas Nature (2008) e The Economist (2010), ambas destacando o
aumento consideravel na quantidade de dados gerados de diferentes formas e armazenados em
servidores com capacidade de armazenamento cada vez maiores.

Em 2008 a revista Nature publicou uma edicéo especial "Big Data: science in the petabyte

era”B

reunindo pesquisadores de diferentes areas para analisar o que o Big Data significaria para a
ciéncia contemporanea. Big Data é considerado pela revista como "the flood of data now being
generated”. O grande destaque estava na discussdo sobre a integracdo de diferentes tipos de
informacdo na Internet, desde informagdes cientificas relevantes para pesquisa, até dados pessoais
disponibilizados por usuarios e empresas. Vale ressaltar que para diversas areas cientificas como as
ciéncias bioldgicas e fisicas ja se deparam ha anos com a utilizacdo de grandes volumes de dados
(DIAS etal., 2014).

A revista The Economist publicou em 2010 uma reportagem especial intitulada "Data,

data everywhere™®

onde Big Data é visto como um fenbmeno que se refere a um contexto que
indica uma grande quantidade de dados e informacdo em diferentes niveis (cientifico,
negocios, cultural) gerados por diferentes fontes: sensores, computadores, telefones moveis e
que se multiplicam constantemente.

Esses trabalhos foram aqueles que trouxeram uma visao mais sistematica do Big Data,
trazendo para a reflexdo a quantidade de dados e informac6es digitais que estavam sendo
geradas no mundo. Embora trabalhos de pesquisadores nas décadas anteriores como Fremont
Rider (1944) e Derek Sola Price (1963) reconhecessem que viviam em um periodo da "explosao™
da informacdo, em termos de volume os dados aos quais se referiam sdo infimos quando
comparados com informacdo armazenada nas Ultimas duas décadas.

Ja no comeco da década de 2000 o trabalho de Peter Lyman & Hal R. Varian (2000)
intitulado "How much information?" quantificou o volume de informagdo nova (excluindo-se as
possiveis copias) criadas no mundo anualmente e armazenadas em quatro principais midias fisicas:
papel, filme, dptica (CDs e DVDs) e magnético. O estudo indicou que em 1999 foi produzido no
mundo 1.5 exabytes'® de informagdo. No segundo estudo realizado pelos mesmos autores, em
2003, esse volume em 2002 ja representava 5 exabytes. Para termos comparativos, isto equivale a
250 milhdes de DVDs (4.7 gigabytes''). O estudo de Gantz et al. (2007) publicado como “The
Expanding Digital Universal: a Forecast of Worldwide Information Growth through 2010,

® Fonte: NATURE. Disponivel em: <http://www.nature.com/> . Acesso em: 2 Ago 2015

° Fonte: ECONOMIST. Disponivel em:<http://www.economist.com/node/15557443>. Acesso em: 2 Ago 2015
19 Exabyte (10 bytes)

11 Gygabytes (10° bytes)
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apresentou uma estimativa sobre o volume de dados digitais criados e replicados a cada ano.
Segundo os autores, em 2006, 0 mundo criou 161 exabytes de dados. O mesmo estudo publicado
mais recentemente (2012) aponta que atingimos no ano de 2012 o volume de 2837 exabytes de
dados.

Para termos uma nog&o de quanto significam esses valores a tabela abaixo apresenta o

quanto significa em termos de dimensao as escalas de bytes:

Quadro 1 - Valores de referéncia das unidades de tamanho de arquivo

Unidade Tamanho O quanto significa?

Bit (b) lou0 valor pequeno para digito bindrio, depois do codigo
binario (1 ou 0)

Byte (B) 8 bits Informagéo suficiente para criar uma letra. E a unidade

bésica da computagéo

Kilobyte (KB) 1.000; 2™ bytes Uma pégina de texto digitado tem aproximadamente
2KB.

Megabyte (MB) 1.000KB; 2°°bytes | Todos os trabalhos completos de Shakespeare podem ter
o0 tamanho aproximado de 5 MB.

Gigabyte (GB) 1.000MB; 2°bytes | Duas horas de filmes podem ser comprimidos de 1 a 2
GB.

Terabyte (TB) 1.000 GB; 2¥bytes | Todos os livros catalogados da biblioteca do Congresso

Americano tem 15 TB.

Petabyte (PB) 1.000 TB; 2 bytes | Todas as cartas entregues pelo servico postal americano
em 2010 tem aproximadamente 5 PB. A empresa Google

processa diariamente 1 PB por hora.

Exabyte (EB) 1.000PB; 2 bytes | Equivalente a 10 bilhdes de cpias do The Economist

Zettabyte (ZB) 1.000EB; 2" bytes | O total de informagdo existente no ano de 2012 é de

aproximadamente 2.8 ZB.

Fonte: (THE ECONOMIST, 2010)

Para a OECD (Organisation for Economic Co-operation and Development) (2013) as

principais fontes geradoras de dados computacionais sdo: 1) a massificagdo da digitalizagéo

12
I

dos meios de comunicacdo (analdgico para digital™); 2) a crescente migragdo das atividades

12 0s dados podem ser representados de duas formas: analégica ou digital. A informacao analégica corresponde
a uma onda eletromagnética gerada que pode assumir infinitos valores no tempo. Um bom exemplo é a voz
humana. Ja na informagdo digital a representagdo de dados € representada por 1s e 0s. A representacdo digital
pode estar baseada na discretizacdo do sinal analégico. Um sinal analégico possui infinitos valores de tensdo em

um intervalo de tempo qualquer. Ja& os sinais digitais possuem apenas um nimero limitado de valores.
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econdmicas e sociais para lojas virtuais (e-comércio) e servigos publicos (e-servigos, e-saude)
e; 3) o surgimento e 0 amplo uso de novas ferramentas computacionais como as redes sociais.
Para a revista The Economist (2010) e Minelli et al. (2013) esse fendmeno esta relacionado com o
papel dos usuérios, o fator econdmico e o barateamento das tecnologias.

Na figura 1 abaixo €é possivel identificar a transi¢do do armazenamento dos dados de
analdgico para digital. Segundo a estimativa de Hilbert & Lopez (2011), citado por Manyika
et al. (2011) o percentual de dados armazenados em formato digital passou de 25% em 2000
(exemplos: livros, fotos e dudio/video) para 94% em 2007, armazenados em discos rigidos e
CDs.

Overall Detail

Exabytes %; exabytes

300 100%= 3 16 54 295

DigitaI/ ﬂ ::::iq_i """"""

250 |

200 |

180 1 Analog 99 97

100 | (&

50 |-
0 L L ] 6
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Figura 1 - Estimativa de transi¢do do armazenamento de dados de analégico para digital
Fonte: (MANYIKA, 2011, p. 17)

Esta mudancga resulta principalmente do processo de uploads de videos e musicas e
outros conteldos o0 que tornou extremamente significativo o compartilhamento e
fornecimento de materiais digitais por meio de sites de visualiza¢do e compartilhamento como
Youtube.com, Vevo.com e Netflix.com. Esta Ultima, por exemplo, armazena mais de 10
petabytes de videos™.

As redes sociais somadas aos compartilhadores de videos ddo ao usuario a capacidade de
gerar dados e, por altimo, informacdo. As redes sociais que da década de 2000 em diante
consolidaram-se como um servigo virtual que vem crescendo a cada dia, Sdo responsaveis

também pelo aumento significativo na quantidade de dados. Plataformas como

Geralmente tais sinais possuem uma representacdo em dois niveis. Fonte: UFBRA. Disponivel em:
<http://goo.gl/PwmGQ2>. Acesso em: 8 jul. 2015.
BFonte: STRATACONF 10 JANEIRO 2015. Disponivel em: < http://goo.gl/VhpjBg >. Acesso em: 8 Jul. 2015.
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Facebook.com, Pinterest.com, Google+.com permitem além do compartilhamento de textos, a
divulgacdo de videos e fotos o que apresenta um valor significativo na geracdo de dados ndo
estruturados. Com a evolucdo dos sistemas de hardware e software de dispositivos moveis e
outros gadgets, as redes virtuais puderam ser integradas a estes sistemas permitindo que 0s
usuarios interajam com o0 sistema sem ter que necessariamente estar conectado em um
computador do tipo desktop ou notebook; neste sentido, a capacidade de transferir contetdo e
dados (fotos, textos, musicas) de qualquer lugar a qualquer hora, desde que se tenha conexéo,
aumentou significativamente.

Os aparelhos moveis (smartphones) tornaram-se nas ultimas décadas aparelhos com
multifuncionalidades. Sua principal evolugéo voltou-se para a capacidade de integrar fungdes
de outros dispositivos (cameras fotograficas, computadores pessoais) como a incorporagdo da
funcionalidade de fotografar e/ou filmar, por exemplo, com a capacidade de coletar e
transmitir dados, combinando tanto informacgdes de geo-localizagdo quanto conectividade
com a Internet com alto desempenho que permitiram o suporte a uma ampla gama de novos
servicos e aplicacdes relacionadas ao transito, o0 meio ambiente ou salde. O fato é que os
smartphones tornaram-se aparelhos em que é possivel gerar diferentes tipos de dados, por
meio de maltiplas funcionalidades, e de forma integrada com outros aparelhos (notebooks,
smartphones etc).

Em 2012 o estudo realizado pela Cisco (2012) identificou que os aparelhos moveis
foram responsaveis por aproximadamente 600 petabytes de dados por més no ano de 2011 e
com a previsao de chegar a quase 11 exabytes em 2016.

Além dos telefones mdveis, outros dispositivos inteligentes contribuem para a
transmissdo de dados moveis. Os sensores, por exemplo, sdo responsaveis por coletar e
transmitir dados em tempo real, sendo utilizados por diferentes setores como seguranca,
salde, meio ambiente, sistemas de transporte e sistema de gerenciamento de energia,
totalizando mais de 30 milhGes de sensores implementados em todo mundo (MANYIKA et
al., 2011).

As empresas em geral também contribuem para ter um volume consideravelmente alto
de dados armazenados. Especula-se que ha mais de 7 exabytes de dados (OECD, 2013) com
um destaque para os dados nao estruturados (Arquivos de texto e e-mails), representando em
média 80% dos dados armazenados.

Para Wielki (2013) devido as circunstancias de um mercado cada vez mais
competitivo e de intensa turbuléncia, as empresas estdo tentando reagir cada vez mais rapido

para se ajustar aos novos cendrios. Neste sentido, elas estdo sendo forgcadas a ter em méos
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anélises mais detalhadas no que concerne ao mercado, concorréncia e comportamento dos
consumidores. As organizagdes privadas buscam agora avangar sobre sua capacidade analitica
no intuito de acessar informacdes estratégicas em tempo real, analisd-las e tomar suas
decisbes 0 mais rapido possivel. Um exemplo pratico desta capacidade pode ser vista no
sistema da Amazon.com. A empresa usa um sistema de precificacdo inteligente que verifica
na internet a cada quinze segundos os precos do produtos oferecidos pelos seus concorrentes e
altera os seus precos na tentativa de se tornarem mais competitivos (MCAFEE &
BRYNJOLFSSON, 2012).

De acordo com a Lei de Moore, a capacidade dos chips de computador, poder de
processamento e armazenamento dobram a cada 18 meses, resultando em reducdo do custo
operacional (MINELLI et al., 2013). Se olharmos a figura abaixo notaremos que o preco de ter um
gigabyte em 1999 era de US$ 40,00, enquanto que em 2012 ele fica em torno de US$ 0,05.

In USD per gigabyte
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Figura 2 - Preco do gigabyte em US$ (1998 - 2012)
Fonte: (OECD, 2013, p. 323)

Essa interpretacdo do Big Data oferece a ideia de que um grande volume de dados,
variedade de dados, valor e velocidade representam quatro dimensdes fundamentais para
compreendermos o Big Data com mais profundidade. No entanto, considerando outras visdes
sobre o0 tema veremos que essa conceitualizacdo de Big Data limita-se a mostrar um
fendmeno que para ser de alguma maneira Util depende de solugdes tecnoldgicas que possam

olhar para estes dados e extrair deles informagéo.

1.1.3 Solugdes "Big Data"
Por fim, este terceiro grupo de definicGes aproxima o conceito de Big Data de
aplicacdes (softwares, hardwares e/ou servicos) “comerciais” envolvendo o uso de técnicas,

tecnologias e infraestrutura especifica que permitem uma nova forma de utilizar os dados.



25

Segundo a definicdo do IDC - International Data Corporation (2011), concernente com esta

corrente, Big Data e:

“Big Data technologies describe a new generation of technologies and
architectures, designed to economically extract value from very large
volumes of a wide variety of data, by enabling high velocity capture,
discovery and/or analysis.” (IDC, 2011, p. 1).

Seguindo esta perspectiva, as soluces Big Data envolvem trés conjuntos que estdo
necessariamente relacionados: 1) tecnologias de coleta e processamento de dados 2)
ferramentas e técnicas estatisticas e computacionais responsaveis por analisar os dados apés a

coleta e processamento e; 3) infraestrutura para armazenamento e suporte as técnicas e

tecnologias.

e Tecnologias de coleta e processamento
Existem varios tipos de tecnologias de coleta e processamento de dados relacionadas

com as solucdes Big Data. Apresentamos abaixo uma tabela contendo uma visdo geral das

principais:
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Quadro 2 - Tecnologias Big Data para processamento de dados

Tipos de ferramentas Fungéo Softwares

Processamento em lote | Consiste em aplicacbes para lidar com | e Apache Hadoop
(Batch) grandes volumes de dados. Os dados sd0 | e Dryad
coletados, armazenados e processados em | o Pentaho Business Analytics

lotes utilizando o paradigma da computagéo | ¢ Tapleau
paralela e distribuida. o Talend Open Studio

e Karmasphere  studio and

analyst

Processamento em curso | S0 ferramentas que tem o objetivo de | e Storm
(Stream) analisar os dados em tempo-real como logs | ¢ S4
e transacGes financeiras exigindo analises | ¢ Splunk

mais rapidas do que o processamento em | o Apache Kafka

lote. e SAP Hana
Processamentos de | Abordagem mais atual das ferramentas Big | ¢ Google Dremel
analises interativas Data sendo utilizados em maquinas locais, | e Apache Drill

permitindo que os usuarios facam analises
interativas incluindo dados em tempo-real,

considerando tanto dados estruturados

quanto ndo estruturados.

Fonte: (CHEN & ZHANG, 2014).
Elaboracdo prépria

N&o é o objetivo deste trabalho descrever todas estas tecnologias com detalhes; no
entanto, cabe apresentar com maiores detalhes a aplicacdo Hadoop, que vem sendo
considerado a tecnologia central do Big Data por incorporar de forma estavel e eficiente o
paradigma da computacdo paralela e distribuida baseado no conceito MapReduce
desenvolvido pela Empresa Google.

Outro aspecto de fundamental importancia esta relacionado com a utilizacdo desta
aplicacdo nos servicos oferecidos pela Serasa Experian (caso que serd explorado no presente
trabalho), bem como, para o desenvolvimento de novos servigcos através de seus modulos
adicionais como Spark, por exemplo.

Em 2003, a empresa Google na tentativa de aperfeicoar o seu servi¢o de busca na web
desenvolve uma técnica MapReduce para otimizar a indexacgéo e catalogacdo dos dados sobre
as paginas web e suas ligacGes. Basicamente 0 MapReduce consiste em dividir um grande
problema em vérios pedacos e distribui-los em diversos computadores para que cada um

processe os dados e encontre uma solugdo paralelamente (GOLDMAN et al., 2012). Apos
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encontrar a solugdo os sub-problemas sdo combinados para dar uma solugéo para o problema
original.

Embora a empresa Google tenha desenvolvido o método, ndo foram divulgados
muitos detalhes que possibilitassem a reproducdo deste sistema em outras aplicages. Em
2006, a empresa Yahoo! identificando as mesmas dificuldades encontradas pelo Google em
seu motor de busca antes da implantacdo do MapReduce, conseguiu desenvolver a tecnologia
Apache Hadoop baseado na estrutura MapReduce.

Esta aplicacéo foi o primeiro framework open-source voltado para suportar um grande
conjunto de dados. Destaca-se por bater o recorde mundial de velocidade de processamento
na ordem de 1 terabyte de dados executando em 209 segundos utilizando 910 servidores
(GOLDMAN et al., 2012) sendo considerado atualmente uma das melhores ferramentas de
alta demanda de dados. As grandes vantagens de utilizar este sistema, segundo Goldman et al.
(2012) sdo: 1) Codigo aberto: existe uma comunidade composta por diversas empresas e
programadores independentes que partilham de seus conhecimentos no desenvolvimento de
melhorias, funcionalidades e documentacdo; 2) Economia: € um software livre, ou seja, €
possivel ser implantado sem gastar com aquisi¢do de licencas e é possivel ser utilizado em
maquinas e redes convencionais ou em servicos em nuvem (cloud computing); 3) Robustez:
foi projetado para poder ser executado em hardware comum e; 4) Escalabilidade: outras
aplicacGes apresentam dificuldade em aumentar a quantidade de mé&quinas, enquanto o
Hadoop permite aumentar o volume de dados e o conjunto de maquinas com relativa
facilidade.

Considerando o fato de ser um open-source estavel e de ter boa eficacia no
processamento de grande volume de dados, muitas empresas atualmente utilizam em seus
sistemas o Hadoop. Facebook.com, e-Bay.com, Linkedin.com, New York Times.com entre
outras sdo exemplos de empresa que incorporaram seja customizando diretamente em seus
servidores, seja comprando pacotes de empresas como a Cloudera que fornece esta aplicacéo

com uma interface mais amigavel.

e Ferramentas e técnicas estatisticas e computacionais responsaveis por analisar 0s
dados ap0s a coleta e processamento:

As técnicas de analise que estdo relacionadas ao Big Data ndo sdo exclusivas desta

area. Desenvolvidas ao longo da histdria, estdo relacionadas com diversas areas cientificas

como matematica, estatistica, economia, ciéncias sociais e computa¢do. Embora elas tenham

avancadas ao longo do tempo, sdo instrumentos analiticos incorporados nas solucbes Big
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Data. Como exemplos destas técnicas podemos mencionar: Data mining, Teste A/B, Redes
Neurais e Analise de Redes. Uma lista detalhada destas técnicas estd no Anexo 2.

E importante observar que uma vez utilizadas as tecnologias que descreveremos
abaixo para transformar dados de formato ndo estruturados e semiestruturados em linhas e

colunas, o Big Data pode ser analisado como qualquer outro conjunto de dados.

o Infraestrutura para armazenamento e suporte a tecnologias e técnicas

Além da questdo do software, vale enfatizar no contexto desta linha de interpretacdo
do Big Data, a estrutura necessaria para suportar estas tecnologias. Embora a concepcao de
computadores em rede e sistema de armazenamento e processamento em nuvem nao seja algo
recente, sua evolugdo técnica e tecnolégica foi fundamental para que as tecnologias Big Data
pudessem ser aplicadas em conjunto com as técnicas convencionais mencionadas acima.

De certa forma, a implantacdo de um sistema Big Data seja em grandes empresas de
Tl (Tecnologias da Informacao) seja para um computador pessoal exige uma configuracéo de
hardware bem atual e dependendo do volume de dados e tipos de processamento, maquinas
com memorias e CPU’s acima da média.

Por outro lado, com a evolucdo da Computacdo em nuvem, servigcos como Amazon
cloud services, por exemplo, disponibilizam uma arquitetura de hardware com étimo custo
beneficio e configuracdo necessaria para que as empresas ao invés de criar e usar sua propria
infraestrutura de hardware passem a utilizar o servico online de algumas empresas que além
de oferecer a infraestrutura ja disponibilizam pacotes de tecnologias como Apache Hadoop
embutido, bastando apenas cada empresa customizar as aplicacdes de acordo com suas
necessidades.

Segundo Taurion (2009) o termo computacdo em nuvem surgiu em 2006 em uma
palestra de Eric Schmidt da empresa Google. Tecnicamente Cloud computing ou Computacédo
em nuvem consiste em virtualizar os recursos e processamentos computacionais na chamada
nuvem, que é uma metafora para a Internet ou infraestrutura de comunicacdo entre os
componentes arquiteturais (SOUSA et al., 2009). A infraestrutura do ambiente de computacao
¢ composta normalmente por centenas ou milhares de maquinas fisicas, de baixo custo
conectadas por meio de uma rede computacional.

Do ponto de vista comercial a computagdo em nuvem trouxe para a internet trés novos
modelos de servicos: 1) Software como Servico: séo as aplica¢fes oferecidas para 0s usuarios
como, por exemplo, as ferramentas de edicdo de texto e planilha como as oferecidas pelo

Google (Sheets e Docs), que oferecem a vantagem de ndo precisar rodar em uma maguina
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local dispensando a aquisicdo de licencas de softwares; 2) Plataforma como Servico: séo
servigos em que se oferece infraestrutura para desenvolvedores de aplicacGes, sendo vendido
como servigos sistemas operacionais, ambiente de execucdo de ferramentas de programacéo e
sistemas gerenciadores de base de dados como 0 MYSQL(My Structured Query Language) e;
3) Infraestrutura como Servico: envolve servidores, roteadores, sistemas de armazenamento
entre outros. Este ultimo item € responsavel por prover a infraestrutura para os itens 1 e 2
abordados acima (SILVA & ALENCAR, 2009). A Figura 3 - Modelos de servigcos em Cloud
Computing abaixo ilustra bem estes modelos de servigos e suas relacbes com 0s
desenvolvedores e usuarios.

SaaS So—— 1’"/""‘
Consome "%‘\

Usuario Final

PaaS —_—
Consome

I Desenvolvedor

Suporta

Figura 3 - Modelos de servigos em Cloud Computing
Fonte: (SILVA & ALENCAR, 2009)

Com relacdo ao Big Data a tecnologia Cloud Computing permite que tanto o
armazenamento de dados, quando o seu processamento e analise sejam feitos nas centenas de
maquinas fisicas distribuidas na "nuvem". Ao invés de ter apenas um computador
armazenando e processando dados, temos todo esse processamento distribuido, diminuindo
sobretudo o tempo de processamento (CHEN et al., 2013).

Essa abordagem das solugBes Big Data mostra portanto trés principais pilares, a
infraestrutura, as tecnologias e as técnicas. Do ponto de visto estrutural estes pilares atuam
com funcbes especificas. A seguir apresenta-se uma estrutura basica de solugdo Big Data,
organizada por meio de camadas tecnologicas, podendo variar em aspectos especificos

dependendo de diversos fatores técnicos e humanos.
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Figura 4 - Camadas de uma solucéo Big Data
Fonte: (DAVENPORT, 2014)

De acordo com Davenport (2014) o armazenamento de uma solu¢do Big Data
normalmente esta baseada em um ambiente Hadoop que pode ser feito em varios discos
conectados a servidores comoditizados. Empresas como Amazon e EMC fornecem solugfes
de armazenamento que permitem incluir discos de forma rapida e barata. O armazenamento
comoditizado com Hadoop é uma 6tima alternativa de baixo custo.

A infraestrutura da plataforma de Big Data é "[...] o conjunto de fun¢des que levam a
alta performance do processamento Big Data.” (DAVENPORT, 2014, p.132). Inclui de fato a
capacidade de integrar, administrar e aplicar um processamento computacional aos dados.
Geralmente estas plataforma incluem um mecanismo em Hadoop, que pode ser integrado aos
data warehouse tradicionais.

A terceira camada envolve os dados e segundo DAVENPORT (2014) o principal
aspecto desta camada implica trata-lo como um ativo a parte. Ainda existem obstaculos
guanto a gestdo dos dados. Com uma solucdo Big Data essa gestdo exige mais atencdo,
sobretudo, com a qualidade, a atualidade e a seguranca destes dados.

A camada codigo da aplicacéo, envolve o codigo utilizado para manipular e processos
0s dados (DAVENPORT, 2014). Conforme mencionamos anteriormente o Hadoop utiliza o
framework de processamento, chamado MapReduce, ndo apenas para distribuir os dados entre
os discos, mas também para aplicar instru¢cdes computacionais complexas a estes dados
(DAVENPORT, 2014). Um exemplo apresentado por Diché (2014) envolve a seguinte
aplicacdo: "Encontre o nimero de todos os clientes influentes que nos curtem nas midias

sociais." com base nesta busca um aplicativo de mineracgdo de texto pode buscar as operag0es



31

nas midias sociais em busca de palavras como fa, adorei, comprei ou incrivel e devolve uma
lista de clientes mais influentes que apresentem sentimentos positivos. Diché (2014) aponta
que o cadigo pode ser feito utilizando as linguagens Apache Pig, Hive e Python.

Com relacdo a camada visdo de negocios, Diché (2014) refere-se a preparagédo do Big
Data para analises posteriores. Aqui a estrutura resultante pode ser um arquivo de texto,
tabela relacional ou um cubo de dados.

Com base neste resultado é que a ultima camada aplicacfes atua. Nesta parte, 0s
resultados do processamento do Big Data sdo visualizados e analisados pelos usuarios do
negocio ou por outros sistemas que os utilizam para tomar decisdes automatizadas (DICHE,
2014). Ferramentas in-memory analytics e visual analytics s&o muitos Uteis nesta camada de
uma solucédo Big Data.

Estes elementos sdo 0s que constituem a estrutura de uma solucdo Big Data e que
envolvem a terceira e Ultima corrente que abordamos para construir um conceito de Big Data
que pudesse ser operacionalizado neste trabalho. Abaixo apresentamos a definicdo que sera

empregada e as caracteristicas que irdo permear todo o trabalho.

1.1.4 Uma definicdo de Big Data

Apesar dos avancos na compreensdao do tema de Big Data conforme discussdo
anterior, vale ressaltar que ndo se trata de um conceito sobre o qual ha consenso e que ainda €
de dificil assimilacdo. Neste sentido, a proposicdo de uma definicdo de Big Data no contexto
da presente dissertacdo ndo deve ser compreendida como a conclusdo de um debate, mas
como um referencial a partir do qual se pretende desenvolver o trabalho.

Neste sentido e considerando a revisao bibliogréfica realizada, entendemos Big Data
como sendo um conceito que leva em consideragao os principais aspectos das trés abordagens
gue apresentamos anteriormente: "Big Data Infrastress™ "Fenémeno Big Data" e "SolucGes
Big Data".

Levamos em consideracdo para esta definicdo dois principais elementos: os dados
(volume e formato) e as tecnologias para transformar estes dados em informacdo. Como
caracteristicas intrinsecas dos dados relacionados ao Big Data identificamos: grande volume e
variedade de dados, elementos incorporados do "Big Data Infrastress" e "Fenémeno Big
Data". Tais dados relacionam-se com as tecnologias quando envolvemos as solucdes
(softwares, plataformas) voltadas para analisar este grande e variado volume de dados com o

objetivo de extrair informagé&o e gerar valor.
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Considerando estes dois principais aspectos definimos Big Data neste trabalho como:

"Conjunto volumoso de varios tipos de dados (estruturados, semi-estruturados e
ndo estruturados) e de fontes de dados (web, redes sociais, logs), que necessitam de
solugdes tecnoldgicas especificas para serem armazenados e analisados, na perspectiva
de geragéo de informacéo e valor."

Esta definicdo traz cinco principais dimensdes do Big Data que explicaremos no
quadro a seguir e que ajudam a compreender seus principais aspectos — volume, variedade,
valor, velocidade e veracidade. Cabe ressaltar que dependendo do uso do Big Data que
estamos abordando algumas dimensdes terdo elementos de maior ou menor destaque. Por
exemplo, podem haver projetos de utilizacdo de Big Data em que a énfase € na velocidade de

processamento de dados com menos tipos de dados envolvidos (variedade).



Quadro 3 - 5 Dimens6es do Big Data

Dimensoes

Caracteristicas

Volume

Esta relacionada com o aumento exponencial do volume de dados em qualquer escala de
uso, tanto a nivel de individuo quanto em um nivel global. Essa dimensdo é mais presente
nas definicGes relacionadas ao "Big Data Infrastress” e ao "Fendmeno Big Data™ nas quais

destacaram-se principalmente o volume de dados.

Velocidade

Esta relacionada ao qudo rapido os dados sdo produzidos, processados e analisados (SYED
et al., 2013). Sendo assim, o Big Data pressupde que os dados sejam gerados e processados
em uma velocidade préxima ao tempo real. Relacionada principalmente com a terceira
corrente de definicbes "Solucbes Big Data" as técnicas e tecnologias Big Data
desempenham um papel crucial no que se refere ao tempo de processamento e analise dos
dados.

Variedade

Atualmente os dados estdo em diferentes tipos de formatos, desde dados em banco de dados
tradicionais até dados de e-mail, transacGes financeiras e postagens em redes sociais. Big
Data combina estes diferentes tipos de dados e as possibilidades de armazenar e processar
estes dados no mesmo software, permitindo extrair informacdo de diferentes fontes
simultaneamente. A variedade de dados esta relacionada diretamente com o "Fenémeno Big

Data" e a capacidade analitica das "SolucGes Big Data".

Valor

Muitas empresas estdo tentando agregar valor aos seus negécios utilizando os dados para
ter acesso a alguma informagdo. No entanto, nem todos os dados geram valor. Saber como e
onde extrair e analisar estes dados é fundamental para que a utilizacéo de solugdes Big Data

traga beneficios.

Veracidade

Esta relacionado com a precisdo e acuracia dos dados. Lidamos neste momento, portanto,
com a veracidade dos dados. Em bancos de dados tradicionais, normalmente assume-se que
0s dados estéo corretos, limpos e precisos (SYED et al., 2013). No entanto, quando falamos
sobretudo de redes sociais e textos na web, falamos de informagBes que podem ser
imprecisas. Uma das grandes dificuldades do Big Data é lidar com dados néo-estruturados

em que a informacéo extraida de determinado conjunto de dados pode ser imprecisa.

Fonte: Elaboracéo propria

Com base no conceito de Big Data que apresentamos e em suas principais dimensoes,
abordaremos no proximo item quais sdo as oportunidades do Big Data e como elas podem ser
apropriados por diferentes tipos de usudarios. Trata-se neste momento de uma visdo mais

abrangente sobre estas oportunidades, tendo em vista que 0s proximos capitulos deverao se

aprofundar mais nas oportunidades do Big Data para inovagao e sua gestdo em servigos.
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1.2 Oportunidades do Big Data

Neste item apresentaremos um resumo das principais oportunidades relacionadas a
implementacdo do Big Data. E importante destacar que embora exista uma tendéncia na
literatura de reforcar os beneficios econdmicos do Big Data, ndo existem muitos estudos que
identificam claramente estes beneficios. Conforme aponta Davenport (2014) poucas empresas
criaram medidas para quantificar o retorno sobre o investimento de suas iniciativas em Big
Data. Se ainda é dificil definir o que é Big Data, ndo é estranho imaginar que mensurar seus
resultados seja ainda um grande desafio.

Todavia, hd algumas experiéncias que podem ser destacadas neste sentido. Um estudo
realizado pela Wikibon (comunidade de conhecimento de cddigo aberto), citado por
Davenport (2014) foi capaz de interpretar os beneficios econémicos de um sistema Big Data.
Este estudo comparou o retorno financeiro de dois ambientes de analise de dados. O primeiro
ambiente era constituido por uma plataforma de data warehouse empregando abordagens
tradicionais de ETL (Extract, Transform and Load). O segundo ambiente era uma plataforma
baseada em Big Data, utilizando Hadoop. O resultado do estudo indicou que a plataforma de

Big Data apresenta um maior retorno comparado ao primeiro ambiente, conforme Figura 5 a

sequir.
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Figura 5 - Gréafico comparativo do Fluxo de Caixa cumulativo do Big Data e a Abordagem tradicional
Fonte: (DAVENPORT, 2014, p. 199)
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Muitas outras experiéncias, sejam elas associadas a mecanismos mais ou menos
efetivos de mensuragdo de beneficios econ6micos, sdo também capazes de indicar
oportunidades associadas ao uso do Big Data. Segundo Davenport (2014) embora as
tecnologias de Big Data ja estejam disponiveis, as organizacfes ainda levardo alguns anos
para implementa-las, pois além de fatores tecnoldgicos, existem desafios organizacionais e de
capacidade analitica que precisam ser vencidos.

Abaixo apresentaremos algumas possibilidades de uso mais amplos envolvendo a
incorporacdo do Big Data por empresas. Trata-se de um mapeamento geral de inovacdes que
séo geradas nas empresas a partir da solu¢bes baseadas no Big Data, e que serve de pano de
fundo para a identificacdo das oportunidades especificas para o setor de servicos, que serdo
exploradas no capitulo 2.

Este mapeamento foi explorado no texto a partir de exemplos encontrados na
literatura. Nao se espera ser exaustivo nesta analise, até porque dado o carater recente do
fendmeno Big Data ainda sdo raros os trabalhos que organizam seus usos e beneficios de
forma sistematica. Os casos aqui apresentados indicam como diferentes empresas tem
incorporado produtos com contetdo Big Data para transformar seus processos internos, sejam
eles métodos de producdo/criagdo ou distribuicdo/provisdo de bens ou servigos, sejam
métodos organizacionais ou de marketing. Tais exemplos sdo apresentados de acordo com 0s
dois principais beneficios do Big Data sintetizados por Davenport (2014): 1) inovacdes de
processo e reducdo de custos e tempo; 2) suporte ao processo decisorio. Nestas classes

utilizamos estudos de caso para exemplificar.

e Inovacdes de processo e reducao de custos e tempo

De acordo com o survey organizado por Manyika et al. (2011) 51% das empresas
respondentes apontaram a melhoria na eficiéncia operacional (reducao de custos e otimizagédo
do tempo) como o principal interesse em implementar uma solucdo Big Data. Segundo
Davenport (2014) o Big Data pode ser (til, por exemplo, na cadeia de suprimentos. E
possivel, por exemplo, o rastreamento de caminhdes e trens por GPS (Global Positioning
System) levando a uma estimativa mais precisa dos horarios de chegada das cargas.

A UPS, uma das maiores empresas de logistica do mundo, adotou uma tecnologia Big
Data com o0 objetivo de otimizar as rotas de trajeto feita pela sua frota de caminhdes no
intuito de aumentar a seguranca e eficiéncia operacional. Para isso, instalou sensores
telematicos em mais de 46 mil veiculos capazes de captar dados como, por exemplo,

velocidade, direcdo frenagem, desempenho do sistema de direcdo (DAVENPORT, 2014).
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Esta iniciativa foi batizada de ORION (on-road integrated optmization and
navigation) e foi considerada como o maior projeto de pesquisa operacional do mundo. Como
resultado, a empresa em 2011 economizou 31,8 milhdes de litros de combustivel e reduziu
uma milha por dia por motorista. Com isso acabou poupando para a empresa US$ 30 milhdes
no ano (DAVENPORT, 2014).

Na cadeia de suprimentos € possivel também a utilizagdo de Sensores ILC
(Identificacdo, Localizacdo e Condicdo) também podem monitorar o estado das mercadorias
ao longo da cadeia acompanhando variaveis como luz, temperatura, angulo de inclinacao,
forca gravitacional etc. Estes sensores podem transferir dados em tempo real por meio de
redes de telefonia celular (DAVENPORT, 2014).

No setor automotivo duas empresas destacam-se com relacdo a implementacdo de
sensores nos veiculos utilizando plataforma Big Data: General Motors e Ford Motor
Company. Ambas vem instalando sensores nos veiculos chegando até a ter até 74 sensores
por veiculo gerando 25 gigabytes de dados por hora.* Estes sensores instalados nos veiculos
podem proporcionar uma economia de até US$ 800 dodlares, uma vez que 0s sensores estdo
conectando os carros diretamente com as montadoras através de chips do tipo 4G, capazes de
medir diferentes pecas moveis no carro, fornecendo um diagnostico preditivo e de
manutencdo preventiva do veiculo. Além disso, as duas empresas vem investindo em Data
Centers: a General Motors, por exemplo, gastou US$ 130 milhdes para desenvolver o seu
Data Center que ja possui mais de 3 petabytes de dados, referentes a protétipos, vendas de
veiculos, dados de sensores etc.

Um exemplo referente a reducdo do tempo necessario para realizar determinados
processos € o aplicativo de otimizacdo da precificagdo de mercadorias da Macy's
(http://www1.macys.com/). A Macy's é uma grande empresa varejista norte americana que
adotou uma aplicacdo desenvolvida pela SAS (www.sas.com) uma das grandes empresas
fornecedoras de software de anélise de dados.

A aplicacdo, batizada de HPA (high-performance analytics) funciona retirando dados
de um cluster Hadoop e os carrega em outras arquiteturas de computagéo paralela e em
softwares de banco de dados in-memory. Como resultado a empresa reduziu o tempo de
otimizagdo dos precos de 73 milhdes de artigos a venda, de mais de 27 horas, para pouco mais
de 1 hora. Esta reducéo, permitiu a empresa redefinir os precos com maior rapidez podendo

adaptar seus precos de acordo, por exemplo, com as condi¢des climaticas do dia. Outro

“Fonte: RIMENAM, M.K 5 JULHO 2015. Ford Drives In The Right Direction With Big Data. Disponivel
em: <https://goo.gl/ShMn50>. Acesso em: 15 Jul. 2015.



37

resultado importante para a empresa foi a redugdo de 70% nos custos de hardware
(DAVENPORT, 2014).

e Melhorias no processo decisorio

O Big Data para a tomada de decisdo pode ser compreendido como um elemento que
permite aumentar o conhecimento sobre as alternativas existentes bem como sobre as
variaveis que influenciam determinada tomada de decisdo, podendo, por exemplo, permitir
que gestores tomem decisdo com base em um maior volume de evidéncias e ndo somente pela
intuicdo (JOACHIMSTHALER, 2013). Para Davenport (2014), o0 aumento na quantidade de
varidveis e dados disponiveis permitem também que estes novos elementos sejam
incorporados em modelos preditivos e explicativos ja existentes.

Em esséncia a relacdo entre Big Data e a tomada de deciséo pode ser interpretado com
base nos conceitos delimitados em Simon (1965), onde este autor explicita as limitacdes
cognitivas relacionadas as decisdes tomadas pelos gestores organizacionais. O ponto central
assumido aqui seria de que o Big Data permite uma andlise mais completa do contexto por
parte dos gestores devido a possibilidade de se analisar uma maior quantidade de dados e
varidveis para lidar (ainda que de forma parcial) com a limitacdo cognitiva intrinseca dos
gestores de tomadores da decisdo. Ou seja, 0 Big Data pode apoiar 0s gestores para uma
melhor compreenséo sobre as alternativas que estdo em jogo, suas potenciais consequéncias
futuras e preferéncias associadas, muito embora ndo seja capaz de superar o elemento de
incerteza gque esta na base do processo decisorio.

Davenport (2014) destaca que as empresas estdo utilizando o Big Data no apoio a
decisdo para conseguir compreender melhor o cliente por meio da analise dos seus
comportamentos e sentimentos e do processo de interacdo com eles por meio de canais como
call centers. Geralmente as empresas buscam responder questdes que relacionam produtos e
cliente, como por exemplo, quais ofertas deveria ser apresentadas a um cliente? Quais clientes
s80 mais propensos a abandonar a empresa em breve?

O mesmo autor reconheceu que existem oportunidades de uso do Big Data na area de
financas e recursos humanos das empresas. Na area de financas o Big Data pode ajudar a
identificar padrbes e queda do valor de ativos e também oportunidades de comercializacéo
para os clientes ou até mesmo detectar fraudes e atividades de lavagem de dinheiro.

Ja na area de recursos humanos é possivel melhorar a rotina de trabalho por meio da
analise de dados de localizacdo e comunicagdo de funcionarios e também utilizar fontes de

dados néo estruturados de sites de relacionamento profissional ndo apenas para recrutamento
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mas também para entender melhorar a progressdo de determinadas carreiras. Mesmo assim, é
na area de relacionamento com o cliente que o Big Data vem sendo mais utilizado
(DAVENPORT, 2014).

A empresa americana de seguros de salude United Healthcare, por exemplo, esta
tentando compreender a satisfacdo do cliente com seus produtos e o problema de abandono
dos planos oferecidos. Neste sentido, ela vem se especializando em anélise de gravacdes de
audio de clientes que ligam para o call center da empresa. Utilizando softwares de
processamento de linguagem natural a empresa vem analisando e convertendo audio em texto.
O resultado das analises vem dando o suporte necessario para as decisdes de negécios e oferta
de produtos da empresa (DAVENPORT, 2014).

Um outro exemplo é da Kroger, uma grande empresa do setor varejista americano, que
adotou o Big Data para coletar, avaliar e gerenciar dados de cerca de 700 milhGes de
consumidores. O Financial Times também vem usando dados para compreender e atender
melhor seu consumidor. O foco, neste caso, estd em gerar anuncios direcionados e oferecer
novos produtos baseado nas informacdes que a empresa coleta. A empresa vem usando Varias
fontes de dados para analisar as preferéncias de conteddo dos leitores do jornal
(COMPUTERWORLD, 2015).

Este tipo de anélise do comportamento do cliente vem ficando cada vez mais forte
também no setor financeiro. Um exemplo bem sucedido da utilizagdo de um grande volume
de dados voltados para analise do comportamento do cliente € visto no banco Oversea-
Chinese Corporation onde foram utilizados dados historicos por meio de multiplos canais (e-
mail, call center, agéncias, caixas eletronicos, mala direta) para determinar as preferéncias
individuais de cada tipo de cliente. Com base nestes dados, a empresa desenhou uma
estratégia de marketing direcionada e como resultado aumentou sua produtividade global de
marketing executando 12 vezes mais o0 numero de campanhas comparado com o periodo antes
da adocdo de algoritmos de marketing associada com a infraestrutura de Big Data (IBM,
2013). O Citigroup é outro banco que vem adotando o Big Data para aumentar as variaveis

ndo estruturadas com o objetivo de compreender melhor o comportamento de seus clientes.

Existem ainda empresas que oferecem servicos de apoio a decisdo empregando Big
Data. Dois exemplos sdo a Recorded Future e a Quid (www.quid.com) Ambas nasceram
baseada em Big Data e tem como principal produto analises em Big Data.

A empresa Recorded Future desenvolveu uma "ferramenta de analytics temporal”

(DAVENPORT, 2014) que seria um conjunto de ferramentas de analises quantitativas e
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visuais para ajudar os analistas a prever eventos futuros. Desde 2009, a empresa vem
construindo um index utilizando dados da web para Inteligéncia Estratégica. Suas principais
fontes de dados sdo extracdo de textos de documentos publicos, midias sociais, blogs, sites de
noticias. No total, a empresa indexou mais de 8 bilhGes de eventos e entidades, com seus
atributos concomitantes (uma pagina da web, por exemplo, pode mencionar pessoas, lugares e
atividades especificas que se alinham a um determinado evento ou entidade) (DAVENPORT,
2014).

A empresa oferece para seus clientes dois principais produtos: 1) Foresite - software
para analisar dados internos (oferecidas, em geral, para agéncias de inteligéncia do governo),
que tem como principal atributo o processamento linguistico e o scoring de eventos, entidades
e tempo e; 2) dados da prdpria internet - limpos, indexados e com uma taxonomia para termos
importantes. Os clientes de ambos os produtos utilizam estas ferramentas para analisar
tendéncias e previsdes que envolvem terrorismos, avangos tecnoldgicos e instabilidade
politica (DAVENPORT, 2014).

A Quid, por sua vez, analisa dados da internet para monitoramento tecnoldgico,
oferecendo para seus clientes informacdo sobre oportunidades tecnoldgicas. Abordaremos
com maiores detalhes no capitulo 2 quando apontarmos as oportunidades do Big Data para a
gestéo da inovagéo.

1.3 Desafios para implementacéo e uso do Big Data

Este item volta-se para compreender as dificuldades de implementar uma solugéo Big
Data nas organizacdes. Zuppo et al. (2013) classificou em dois o0s grandes desafios para o0 uso
do Big Data. Sdo eles: desafios estruturais e desafios culturais.

Nos desafios estruturais estdo as dificuldades relacionados com as tecnologias. O
primeiro ponto que destacamos é a necessidade em ter recursos de Tl (Hardware/software)
compativeis com o0 negdcio da empresa. Outro ponto importante é que embora muitas
tecnologias de Big Data sejam gratuitas (no caso de software de codigo aberto - Hadoop) ou
baratas (como no caso de servidores comoditizados) elas sdo relativamente trabalhosas para
arquitetar e programar.

Associado a este Gltimo elemento esta a necessidade de ter um corpo de técnicos
especializados, tanto para implementagdo quanto para a analise dos dados. Atualmente, a
procura por cientistas de dados aumentou consideravelmente. Sabemos que cientistas de
dados ndo &€ uma profissdo nova, j& que a décadas organizacdes ja empregam analistas

quantitativos que também se envolvem na preparagdo e no gerenciamento de dados. No



40

entanto, um grande desafio que encontramos na literatura é que as empresas estdo tendo
dificuldades em encontrar cientistas de dados que entendem dos negdcios que estas empresas
estdo envolvidas..

Com relacgdo aos desafios culturais Zuppo et al. (2013) reconhece que a apropriacao do
conceito do Big Data ainda é um grande desafio. N&do apenas em importancia, mas também
como pré-requisito, para todos os demais desafios que seguirdo, estd a compreensao de Big
Data. Assim, o desafio é ndo somente percebe-lo como um solucéo tecnologica mas um "[...]
ativo que deve ser acionado para encontrar as melhores solugbes dentro do planejamento
estratégico de uma instituicdo." (ZUPPO et al., 2013, p. 46).

O compartilhamento e privacidade de dados sdo elementos importantes que estéo
relacionados com os desafios culturais. Com relacdo ao compartilhamento de dados, o desafio
estd na compreensdo de que o compartilhamento é fundamental para a utilizacdo efetiva de
dados digitais. Neste sentido, Zuppo et al. (2013) identifica que o modelo econémico atual
pressupbe assimetria de informacdo para obtengdo de vantagem competitiva. Assim,
compartilhar dados é visto como perda de poder de barganha, exposicdo de fraqueza ou
divulgacdo de informacGes estratégicas. Neste sentido, Zuppo et al. (2013) acreditam que sé
com a mudanca de postura e da constatacdo de que dados digitais ndo se esgotam nem
depreciam é que o compartilhamento sera visto como uma oportunidade e ndo uma ameaga.

Outra questdo que estd no centro das discussdes sobre o Big Data é com relacdo a
privacidade dos dados. Neste ponto ainda existe muito o que evoluir, sobretudo com relacdo a
aspectos éticos e técnicos. Para Zuppo et al. (2013) o problema com a privacidade dos dados
estd no acesso aos dados isolados, por exemplo acesso aos dados pessoais de uma
determinada pessoa. Para o proprio autor, utilizar os dados agregados ndo é um problema
relacionado com a privacidade, mas sim usar os dados isoladamente. Em resumo, "Impedir
que a utilizacdo inadequada dos dados digitais seja considerada a pratica corrente de projetos

Big Data é o maior desafio quando se fala em privacidade." (ZUPPO et al., 2013, p.48).

Este capitulo teve como objetivo apresentar os principais elementos que caracterizam
0 Big Data como base para a compreenséo de seu emprego no contexto da inovagao e gestdo
da inovacdo no setor de servigos e, em especial, em KIBS (Knowledge Intensive Business
Services). Diante de tantas defini¢cdes, foi necessario chegar a um conceito que fosse possivel
de ser utilizado para esta pesquisa.

Além disso, abordamos as principais oportunidades (efetivas e potenciais)

relacionadas ao uso de Big Data. Estas oportunidades criam o pano de fundo para interpretar
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de que forma o Big Data vem sendo e pode ser incorporado no setor de servigos. Este € um
dos pontos centrais a ser explorado no capitulo 2.

Destaca-se também que a maioria das aplicacdes de Big Data apresentadas ao longo
do capitulo foram desenvolvidas especificamente para responder a necessidades levantadas
por diferentes categorias de usuérios. Essa é uma caracteristica importante do uso de Big Data
que vai ser constatada quando analisarmos o caso da Serasa Experian. A Serasa Experian,
como fornecedora de servigos baseado em Big Data tem este elemento da customizagdo como
caracteristica central.

Dois ultimos pontos importantes que devemos destacar no Capitulo sdo a auséncia de
estudos que mensuram os impactos do Big Data nas organizagdes e as dificuldades de
implementacdo destas solucBes nas organizacGes. Entende-se que embora haja aspectos
técnicos envolvidos nestas limitacdes, os elementos culturais relacionados com a novidade do
tema e a falta de uma clareza conceitual completa sobre seu significado contribuem

fortemente para estas limitagoes.
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Capitulo 2: Inovagéo e Gestéo da Inovacdo em Servicos

Este capitulo apresenta uma revisdo dos principais elementos que fundamentam as
discussOes tedricas sobre inovacdo e gestdo da inovacdo em servicos, tendo em vista a
construcdo de um referencial analitico para interpretar o papel do Big Data neste contexto.
Esta construcdo é essencial para o estudo do caso da Serasa Experian, uma empresa de
servicos intensivos em conhecimento, que sera explorada no Capitulo 3 da dissertacéo.

Primeiramente apresentamos 0 conceito e as especificidades das atividades de
servigos, com base nas principais contribui¢fes tedricas que tratam da inovacao no setor de
servicos. Neste momento, sdo descritas as trés abordagens tedricas que fundamentaram a
maioria das pesquisas em inovagdo em servicos: 1) a abordagem tecnicista; 2) a abordagem
orientada a servicos e 3) abordagem integradora.

Na segunda parte do capitulo, apresentaremos as principais abordagens que discutem a
gestdo da inovacdo para o setor de servigos, destacando o modelo de capacidades dindmicas
para a gestédo da inovacdo em servigos proposto por Den Hertog (2010).

Por fim, apresentaremos as diferentes formas pelo qual o Big Data pode ser utilizado

na inovacao e sua gestdo no setor de servicos.

2.1 Introducéo sobre o conceito de Servicos

Apresentar uma definicdo clara das atividades de servi¢os ndo € uma tarefa facil. De
fato, a literatura reconhece que existem diversas definicdes de servigos desenvolvidas ao
longo da histdria, sobretudo nas ultimas décadas, quando o papel das atividades de servicos na
economia passou a se tornar mais e mais relevante.

A definigdo cléssica de servigos passa pela sua compreensdo como “setor tercidrio”,
fundamentada na diviséo tradicional das atividades econdmicas. Neste contexto as atividades
de servigos sdo definidas como “atividades que ndo produzem ou modificam bens materiais”
(ILLERIS, 2007, p. 20). Esta definicdo foi apresentada por Fisher (1933)* dividindo as
atividades econdmicas em trés categorias: primaria (producéo de bens originada diretamente
de recursos naturais); secundaria (producdo de bens materiais modificados) e terciaria
conforme apresentado no paragrafo anterior. O trabalho de Clark (1940) reafirmou a viséo

sobre a existéncia de um setor da economia que nao produz ou modifica bens materiais,

1> Segundo llleris (2007) e Kon (2004) essa divisdo ja estava presente nos trabalhos de Adam Smith, Jean-
Baptiste Say e Karl Marx, embora ndo de uma forma sistematizada. Esses autores apresentaram indmeras
caracteristicas de cada um destes setores (primario, secundario e terciario) que até hoje servem como base
estatistica em todo mundo.
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tipicamente periférica em relacdo aos setores primario e secundario; no entanto o autor
substituiu o termo “setor terciario” por “servigos”.'®

Embora esta visdo de terceiro setor esteja presente até hoje, poucos foram os esforcos
até a década de 1970 de reconsiderar a situacao periférica das atividades de servigos. Uma
hipGtese para essa auséncia de interesse esta relacionada com o proprio papel dos servigos na
economia até esse periodo. O trabalho de Fuchs (1965) identifica que até meados da década
de 1950 apenas uma minoria da populacdo empregada estava envolvida nas atividades de
servigcos. Machlup (1962), citado por Lenhari & Carvalho (2013) reconhece que na mesma
década, apenas 30% do Produto Interno Bruto (PIB) norte-americano era proveniente das
atividades de servigos.

A partir da década de 1970 houve um aumento da importancia do setor de servicos
tanto para o PIB quanto na taxa de emprego, sobretudo para os paises desenvolvidos, embora
no Brasil, também tenha sido verificado um aumento do papel dos servigos na economia. Para
Kon (1999), os motivos que deslocaram o setor de servigos para uma posicdo de maior
relevancia na economia estéo relacionados com a estagnacao econémica do comeco da década
de 1970 que afetou diretamente o setor primario e secundario da economia. Durante a
recessao econémica o setor de servicos atuou como uma "[...] valvula de escape” (KON,
2004, p. 99) absorvendo parte da populacdo liberada de outros setores para o trabalho no setor
terciario.

Na década de 1980 em diante notaram-se outros elementos que contribuiram para o
crescimento das atividades de servicos. O setor estava atuando cada vez mais como facilitador
das transagdes econdmicas, proporcionando 0s insumos para o setor manufatureiro, a0 mesmo
tempo em que mudangas organizacionais estavam ocorrendo na economia como um todo,
possibilitando que este setor caminhasse para 0 ajustamento das economias em crise, abrindo
portas para novas oportunidades de negécios, 0 que vai ser observado com maior visibilidade
na década de 1990. Como consequéncia, a partir desta década ocorrem avangos conceituais na
tentativa de compreender melhor a natureza dos servicos e, especialmente suas diferencas em
relacdo ao setor secundario.

De acordo com Kon (2004, p. 28) as defini¢Oes de servi¢cos podem ser resumidas em

dois elementos principais: 1) inddstria de servicos como sendo uma industria que produz

1% Se olharmos sob uma perspectiva historica, observaremos que essa definigéo classica remete ao trabalho de
Adam Smith (1776). As primeiras concepc¢des da teoria econdmica sobre o papel da atividade de servicos,
voltaram-se para a nogdo do processo de geracdo de valor na economia no &mbito da teoria do valor-trabalho,
tendo o trabalho de Adam Smith como uma referéncia importante. Uma analise detalhada da discussdo historica
do conceito de servigos na ciéncia econdémica pode ser encontrado em Kon (2004).
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servicos no lugar de bens, como por exemplo as industrias de transportes, comércio atacadista
e varejista ou seguros; 2) estes servigos sdo bens de consumo ou intermediarios intangiveis e
em geral consumidos ao mesmo tempo em que séo produzidos.
Para este trabalho partiremos de concepc¢des de servigos propostas por Riddle (1986).
O critério para a escolha esta no interesse de definir de forma mais precisa o objeto desta
pesquisa e trazer os principais elementos da natureza de servicos que séo relevantes para uma
analise de como a inovagdo ocorre neste setor, assim como para a discussao sobre o uso do
Big Data neste contexto. Considerando os pontos abordados, adotamos a visdo de Riddle
(1986) definindo servigos como:
"[...]Jeconomic activities that provide time, place and
form utility which bring about a change in or for the recipient.
Services are produced by (1) the producer acting for the
recipient; (2) the recipient providing part of the labor; and/or
(3) the recipient and the producer creating the service in
interaction™” (Riddle, 1986, p.12)

As caracteristicas das atividades de servicos foram discutidas ao longo do tempo por
varios autores. Por um lado, ha autores que focaram a andlise nas caracteristicas do processo
de producdo e do produto gerado; por outro lado, ha autores preocupados com as
caracteristicas de consumo voltadas para as funcbes desempenhadas pelos servicos e o
publico a que se destinam (MEIRELLES, 2006).

Abaixo apresentamos as caracteristicas mais pertinentes das atividades de servicos

encontradas na literatura;
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Quadro 4 - Caracteristicas gerais de servigos

Caracteristica

Condicao

Materialidade

Os servigos sdo observados como atividades criadoras de produtos intangiveis e pereciveis
(desde que sdo consumidos no ato da producdo e ndo podem ser estocados). Contudo, em
casos como o de uma peca de teatro, os efeitos do servico podem ser desfrutados pelo

consumidor por muito tempo apés sua producéo.

Carater efémero

Existéncia passageira e fugaz dos resultados das atividades de servicos.

Interacdo
Consumidor-

Produtor

Existe um alto contato entre consumidor e produtor (fisicamente ou com constante
comunicacdo remota) e em geral o consumidor participa no processo de producdo do
servigo (aulas de ginastica, restaurantes). Assim, ndo obrigatoriamente, as atividades de
servicos sdo padronizadas, pois em grande parte das vezes se amoldam a demanda
momentanea do consumidor. Porém, ha casos, como pode-se perceber na maior parte dos
servicos publicos, em que os servicos estdo disponiveis o tempo todo, mesmo quando nio

sdo diretamente utilizados.

Intensidade do
Trabalho

A qualificacdo ou habilidade do produtor é vendida diretamente ao consumidor, e 0s
servicos nem sempre podem ser produzidos em massa. Assim, as empresas de servi¢os sdo

comumente ditas trabalho-intensivos.

Localizacéo

Outra caracteristica normalmente estabelecida nas definicbes de servicos é que as
instalagbes dessas atividades sdo localizadas de forma descentralizada e proximas ao
consumidor. O resultado disso est4 na proliferacdo de pequenas empresas de servigos ou
grandes empresas com unidades de produgdo descentralizadas geograficamente, dispersas

pelos mercados consumidores.

Eficiéncia

As medidas de eficiéncia dos servicos sdo subjetivas, e o controle de qualidade envolve o
consumidor e estd embutido no processo de producdo, pois na maioria das vezes o servico
ndo pode ser controlado e rejeitado pelo produtor antes de ser efetuado. Portanto, as opcées
de precos sdo amplas e costumam fugir ao controle rigido ou a padrdes teoricamente

estabelecidos.

Estocagem

Incapacidade de serem estocados, mantidos ou trocados.

Heterogeneidade

A heterogeneidade esta relacionada com a variedade de atividades de servigos e que por
conta disso, gera uma dificuldade de mensuragéo e comparagéo dentro do préprio setor,

bem como, com outros setores.

Elaboracdo propria adaptado de: (KON, 2004; MILES, 2008; DEN HERTOG, 2010; LOVELOCK &
GUMESSON, 2004).
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Este quadro permite ter uma visdo resumida das principais caracteristicas encontradas
sobre as atividades de servigos (inclusive com algumas sobreposi¢des). No entanto, vale
ressaltar que nem todos os servigos apresentam todas essas caracteristicas, além do que elas
podem variar em seu grau de intensidade para diferentes casos.

No préximo item destacaremos as principais abordagens teoricas que fundamentaram
a discussdo da inovagdo em servicos, relacionando-as diretamente com as caracteristicas

apresentadas acima.

2.2 Teorias da inovagao em servigos

Para Howells (2007), comparado com os trabalhos da inovacdo na manufatura, o0s
estudos de inovacdo em servicos se iniciaram tardiamente e ainda continuam altamente
fragmentados tedrica e metodologicamente. Segundo Kubota (2010) e Gallouj (1998) esta
situacdo resulta da ideia consolidada de que o setor de servigos seria apenas mais um setor
econémico impactado pelas inovacdes tecnologicas oriundas do setor manufatureiro e que,
portanto, inovac6es ndo seriam desenvolvidas com grande énfase neste setor.

Neste sentido, se olharmos para o primeiro estudo sobre inovacdo em servicos
proposto por Barras (1986) intitulado “Towards a theory of innovation in services” notaremos
que existe uma visdo de certa “subordina¢do” do setor de servicos em relacdo ao setor
manufatureiro na medida em que a inovacdo é vista predominantemente a partir da adocao de
sistemas técnicos desenvolvidos na indUstria. As abordagens tedricas subsequentes surgiram
justamente como reagé@o ao enfoque tecnicista, na tentativa de compreender as especificidades
da inovacdo em servicos € a0 mesmo tempo reconhecendo que o setor apresenta uma
dindmica inovativa que vai além do elemento tecnolégico.

Em certo sentido, como veremos a seguir, 0S conceitos e perspectivas teoricas de
inovagdo em servigos baseiam-se justamente neste debate. Tais correntes, sistematizadas por

Gallouj (1997) e Brysson & Monnoyer (2004), sdo apresentadas no quadro abaixo:
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Quadro 5 - Grupo de abordagens tedricas sobre Inovagdo em Servigos

Abordagem o . .
. Principais Autores Fase de maturacédo na literatura
Teorica
Barras (1986) Analisa a inovacdo em servicos da mesma forma em que
analisa a inovacdo na manufatura focando sua relacdo com
o sistemas tecnoldgicos (equipamentos, materiais etc.)
Tecnicista ] . ) o
Soete e Miozzo (1990) Esta em uma fase de relativo declinio, sendo mais utilizada
pelos pioneiros da pesquisa sobre inovacdo em servi¢os, com
raizes na economia industrial
Gadrey e Gallouj E a geragio seguinte & tecnicista, em que os pesquisadores
Orientad (1998), Sundbo (1998), procuram destacar as especificidades dos servicos em relacdo
rientada a
) Sundbo & Gallouj a manufatura
Servigos
(2000) & Den Hertog Esta em sua fase madura
(2000)
Hauknes (1998), Esta abordagem caminha na tendéncia cada vez mais forte de
Gallouj & Weinstein que "servicos" tornaram-se fundamentais para agregacdo de
(1997); Djellal & valor aos produtos, que ndo sdo mais comercializados de
Integradora . ] ] ] .
Gallouj (2012); Den forma independente, mas sim de forma integrada aos servi¢os
Hertog (2000, 2010); E emergente e est4 em fase de expansio
Bilderbeek et al.

Elaboragdo prdpria adaptado de (GALLOUJ & SAVONA, 2009; CRUZ, 2012; DJELALL & GALLOUJ, 2013)

A seguir descreve-se resumidamente cada uma destas abordagens.

2.2.1 Abordagem Tecnicista

Dentro desta abordagem apresentaremos duas concepcdes tedricas que aparecem como
mais consolidadas e discutidas nos estudos sobre inovagdo em servigos: 0 modelo do ciclo
reverso de Barras (1986, 1990) e a taxonomia proposta por Soete & Miozzo (1990) sobre as
trajetdrias setoriais de inovacao nos servicos.

O trabalho pioneiro de Barras (1986) estabelece as bases para uma teoria da inovagdo
em servigos. A sua teoria para a inovagdo em servicos é denominada de "Ciclo Reverso do
Produto”, sendo este ciclo o inverso do modelo formalizado por Abernathy & Utterback
(1978) concebido para o setor de manufatura e conhecido como "Ciclo de Produto™.

No modelo de Abernathy & Utterback (1978) parte-se do pressuposto de que 0s
produtos apresentam um ciclo de vida, caracterizado por suas fases de introducéo,
crescimento e maturacdo. Sob a perspectiva da inovacdo, a primeira fase (introducdo)
corresponde a um periodo onde ocorre a inovagdo do produto, no intuito de maximizar o seu

valor e torna-lo dominante. Na segunda fase, de crescimento, a &nfase é dada principalmente



48

para as inovacOes de processo que buscam melhorar a qualidade e competividade do produto.
Na terceira etapa, maturacdo, sobressaem-se as inovagdes incrementais voltadas a melhorias
para reduzir custos e 0s processos de producdo atingem um estagio avancado de automagéo.

No modelo proposto por Barras (1986) as inovacGes em servigos ocorrem em um
sentido inverso ao proposto no modelo de Abernathy & Utterback (1975, 1978). No primeiro
estagio as novas tecnologias desenvolvidas no setor de bens de capital sdo inseridas no setor
de servicos, com vistas a aumentar a eficiéncia na entrega dos servigos ja existentes,
caracterizando melhorias incrementais. No estagio seguinte as tecnologias sao aplicadas para
melhorar a qualidade dos servigos através das melhorias no processo e no ultimo estagio as
tecnologias auxiliam diretamente na criagdo de novos servigos.

Um exemplo pratico deste modelo é encontrado no estudo empirico realizado por
Barras (1990) especificamente no setor bancario. Neste trabalho Barras (1990) destaca trés
fases que caracterizam o ciclo reverso do produto no setor, comegando pelas melhorias no
processo (eficiéncia e qualidade) culminando na criagcdo de novos servicos.

A primeira fase foi chamada por Barras de “Melhoria na eficiéncia”, que se inicia na
década de 1960 e vai até meados da década de 1970, periodo este caracterizado pelo aumento
no volume de transagdes financeiras. Como resultado desta necessidade houve um crescente
interesse do setor bancario de melhorar a eficiéncia das operagdes e reducdo de custos. Neste
sentido, o setor bancéario implementou mainframes disponiveis na época e que permitiram,
segundo Barras (1990), uma série de inovagdes incrementais de processos relacionadas a
automatizacao dos processos de back-office e que tiveram como resultado central a reducéo
dos custos de processamento e melhoria da eficiéncia.

A segunda fase foi chamada por Barras de “Melhoria na qualidade”. Os investimentos
em tecnologias da informacdo voltaram-se para melhorias na qualidade dos servigcos
bancarios, tendo um carater mais “radical” comparado com a fase anterior (BARRAS, 1990).
Nesta fase ocorreu a implementagdo de terminais de auto-atendimento (ATM) instalados
dentro das agéncias, resultando na automatizacdo de uma parte do processo de distribuicéo de
servicos bancérios, melhorando significativamente na melhoria da qualidade dos servigos e
consequentemente nas atividades de front-office.

A terceira fase foi a de “Novos produtos” e apresentou dois novos elementos
comparados com as fases anteriores: 1) a trajetoria tecnologica segundo Barras (1990) sai de
uma interpretagdo com base na abordagem “supplier dominated” para a abordagem “user
dominated” no sentido que a expansdo das oportunidades tecnolégicas permitem a introducéo

inovacOes radicais em servicos orientada pelos clientes e; 2) a incorporacdo de tecnologia
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pelos bancos vao além das agéncias bancarias e chegando aos espagos publicos, reduzindo o
deslocamento dos clientes e melhorando a conveniéncia para os clientes e a eficiéncia
operacional pelos bancos, como exemplo, a implementacdo de caixas eletronicos fora das
agéncias. Barata (2011) identifica também que nesta fase a oferta de pacotes de novos
Sservigos aparece como uma novidade em comparagdo com as fases anteriores quando as
ofertas de servicos eram isoladas. Cernev et al (2009) aponta que muitos servigos como
seguros contra fraude e roubo de cartdo surgem em decorréncia da propria tecnologia inserida.

Segundo Salter & Tether (2006) o modelo proposto por Barras (1986;1990) foi um
marco importante na literatura sobre inovacdo em servicos, embora tenha sido criticado por
varios autores (GALLOUJ & WEINSTEIN, 1997; GALLOUJ, 2007, 1998; MILES, 2005;
UCHUPALAN, 1998). Para Gallouj (1998) ha duas criticas principais ao trabalho de Barras
(1986): 1) a restricdo as tecnologias da informacdo e aos setores de vanguarda dos servicos, e
a 2) a perspectiva centralizada de inovagdo a partir unicamente da tecnologia. Uchupalan
(1998), citado por Barata (2011), aplicando o modelo de Barras (1986) ao setor bancério
tailandés identifica uma variedade de estratégias de inovacdo que levam em consideracao
outros elementos além da tecnologia, como estratégias de concorréncia, experiéncia bancaria
anterior e a regulacdo de mercado e institucional. Cernav et al. (2009) também identifica um
ponto importante: o trabalho de Barras (1990) caracteriza-se por uma proposta cronoldgica
identificadas por fases; no entanto, estes autores reconhecem que as inovacdes nao obedecem
uma ldgica sequencial, havendo muitas vezes superposi¢do entre elas. Para Cernav et al.
(2009) as inovacgdes no setor bancario sdo mais bem compreendidas identificando-as como
“ondas de inovagao”.

Neste sentido, existe um consenso na literatura de que embora o trabalho de Barras
(1986) tenha sido importante para abordar a perspectiva da inovacdo especificamente para 0s
servicos, ele apresenta limitacdes para compreender este fenémeno de forma mais abrangente.

Ainda dentro da abordagem tecnicista, uma das contribui¢cbes importantes foi o
trabalho de Soete e Miozzo (1990) que propds adaptar aos servigos a taxonomia da dindmica
setorial de inovagdo proposta por Pavitt (1984). Neste sentido eles apresentam varias
trajetorias tecnoldgicas que correspondem a diferentes segmentos do setor de servigo. Em
termos gerais o foco deste estudo foi também colocar o setor de servigos como
tecnologicamente dependente da inddstria (VARGAS et al.,, 2013). A taxonomia €

apresentada no quadro a seguir.
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Quadro 5 - Taxonomia de trajetérias tecnoldgicas setoriais proposta por Soete & Miozzo (1990)

Empresas de

. Descricao Grupos
Servicos
Baixa intensidade de inovacéo e
. dependentes de fornecedores Servicos aos particulares: servicos de
Usuérias de

tecnologias ou
empresas dominadas

pelos fornecedores

industriais

De equipamentos que sS40 pouco
inovadoras e dependentes de
fornecedores industriais devido a

suas tecnologias de processos.

reparos, de limpeza, de restaurante, de
hotelaria, de distribuicéo etc.
Servicos publicos e sociais: educagdo,

salde, administragdo publica.

Empresas em rede

A inovagdo ¢ alcancada
fundamentalmente por meio da
interacdo com os clientes

Tem como caracteristica
fundamental o desenvolvimento
interno de softwares

Seguem uma trajetéria tecnoldgica

Redes fisicas: constituidas  por
empresas cuja prestacdo se refere a
suportes materiais: transporte,
comércio no atacado.

Redes informacionais: nas quais a
informagdo codificada constitui o

suporte da prestagdo: financgas, seguro,

baseada na redugdo de custos e nas comunicag&o.
estratégias de disponibilizacdo em | e Bancos, companhias de seguro,

rede servicos financeiros etc.

o Altaintensidade de inovacdo e e Intensivos em conhecimentos:

Fornecedores atuantes como fornecedores para servigos informaticos, engenharia

especializados e manufatura e servigos e Como servigos de P&D (Pesquisa &

baseados em ciéncia | ¢  S&o particularmente ativos em Desenvolvimento), engenharia,

termos de inovacgdes tecnoldgicas consultoria técnica e servigos de T

Fonte: (GALLOUJ, 2007)

Para Djellal & Gallouj (2013) e Gallouj & Weinstein (1997) essa classificacdo €
positiva no sentido que traz uma diversidade de comportamentos em um setor heterogéneo.
No entanto, também apresenta algumas fraquezas: 1) exclui as trajetérias de inovagdo nao
tecnoldgicas e 2) apresenta uma concepcdo determinista das trajetorias de inovagdo, onde
determinado segmento é associado a determinado comportamento tecnoldgico. Para Barata
(2011) essa perspectiva taxondmica valoriza mais a producdo do que a utilizacdo de
tecnologia.

E importante ressaltar que as contribui¢es tedricas desta abordagem foram (e ainda
sdo) importantes para os debates em torno da inovacdo em servicos, especialmente para
abordar o tdo relevante aspecto da incorporacdo das tecnologias; no entanto, é consenso na

literatura mais recente que estas abordagens sdo insuficientes para dar conta das
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especificidades das atividades do setor de servicos tanto de forma abrangente quanto em seus
segmentos especificos.

2.2.2 Abordagem orientada por servigos

A abordagem orientada por servicos é vista por Howells (2007) como uma reacao ao
enfoque tecnicista. Esta abordagem busca identificar as “[...] fontes de inovagdes nas
singularidades do processo produtivo em servicos, procurando centrar sua analise no que pode
ser definido como trajetorias intangiveis dos servicos. Estas podem estar relacionadas, por sua
vez, com ‘modalidades especificas de inovagdes nos servigos’ ” (VARGAS et al., 2013, p. 8).
Neste sentido, a abordagem contempla trabalhos que tiveram como objetivo reduzir o enfoque
tecnicista, buscando compreender as formas especificas de inovacdo nos setores particulares
de servigos (GALLOUJ, 2007).

O ponto central desta abordagem, segundo Vargas et al. (2013), parte do entendimento
de que a relacdo entre o usuario e produtor dos servicos também oferece oportunidades para a
inovacdo, podendo até superar qualquer inovacao tecnoldgica que venha ser adotada. Segundo
Sundbo (1997) e Hauknes (1998) a intensidade da relacdo usuério/produtor pode ser uma
fonte importante de informacdo e aprendizagem podendo gerar novas competéncias na
empresa.

O estudo de Toivonem & Tuivonen (2007) exemplifica os pontos identificados por
Sundbo (1997) e Hauknes (1998) reconhecendo, portanto, uma forte interacéo entre usuario e
produtor no setor de Knowledge Intensive Business Services (KIBS). Especificamente
avaliando o setor imobiliario e de arquitetura Toivonem & Tuivonen (2007) identificaram
inovacOes através de um projeto piloto com o cliente, ja que ambos (usuario/produtor) podem
dividir recursos, informacdo, despesas e conhecimento.

Sundbo e Gallouj (1998, 2000) apontam também que 0 processo de inovagdo em
servicos envolve aspectos de interacdo ndo apenas entre produtor e cliente, mas também
outras ligagcBes externas e também internas (p.e nas relagdes entre os setores de P&D e

marketing).
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Institucional —
Ambiente interno Competidores
Tecnolagica
Estratégia ¢ gestdo :
Clientes
Servigos
profissionais Inovagdio
Setor publico
Gerencial Empregados
Fornecedores
Social

Figura 6 - Forgas que dirigem as inovagdes em servigos
Fonte: (BARBOSA & GADELHA, 2012)

A Figura 6 acima mostra de forma um pouco mais detalhada as forgas que para
Sundbo & Gallouj (1998, 2000) conduzem a inovagdo em servigos, dividindo-as em dois
grupos principais: forcas internas e externas.

Para os autores, existem trés forcas internas: 1) a gestdo da empresa de servico,
podendo ser organizada pela direcdo da empresa ou por algum departamento especifico, como
por exemplo o departamento de marketing, que normalmente tem um contato direto com o
cliente e um conhecimento do mercado; 2) os funcionarios, que tém um papel muito
importante e que os autores vdo chamar de empreendedores corporativos; sdo eles que muitas
vezes iniciam o processo de desenvolvimento de novos produtos e 3) o departamento de P&D
formalizado ou qualquer outro departamento que tenha como responsabilidade o suporte ao
processo de inovacao.

As forgas externas sdo divididas entre trajetorias e atores. As trajetorias sdo ideias e
logicas difundidas por meio do sistema social (nagdo, uma rede internacional, redes
profissionais etc.) e correspondem ao ambiente (dindmica) na qual as atividades de servicos
estdo envolvidas. Sundbo & Gallouj (1998) identificam que a trajetéria dos servigos
profissionais tem um papel importante, e é através dela que os métodos, conhecimentos e
regras comportamentais passam a existir dentro das diferentes profissbes de servigos (por
exemplo, advogados, enfermeiros etc.). A trajetdria institucional descreve a tendéncia geral de

evolucéo das institui¢Bes politicas e suas regulamentagdes constituindo um possivel elemento
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impulsionador ou dificultador da inovacgdo. A trajetdria tecnoldgica pode mostrar as novas
I6gicas de uso da tecnologia que podem influenciar a criacdo de novos servigos ou a forma
pela qual o servigo é produzido. A trajetoria social, por fim, mostra as evolucdes de regras e
convencdes sociais gerais (por exemplo: a consciéncia ecologica e ambiental).

Os atores podem ser individuos e organizagfes (privadas ou publicas), sendo que o
proprio comportamento de cada um tem relevancia e impacto nas empresas de servigos. Os
clientes, por exemplo, podem ser fontes de informacdo e contribuir diretamente com o
processo de inovacdo. Os concorrentes sdo considerados motivadores para qual a empresa de
servigo possa iniciar uma atividade inovativa levando em consideracdo aspectos da prépria
dindmica da concorréncia. Os fornecedores e prestadores de servigos sdo considerados como
importantes parceiros no processo inovativo, podendo assim criar um ambiente de cooperacao
entre as empresas que estdo interessadas em uma nova tecnologia, por exemplo. Ja o setor
publico pode atuar como um regulamentador, auxiliando o processo inovativo a0 mesmo
tempo em que pode criar barreiras normativas e institucionais para as empresas de servicos.

Como reacdo ao enfoque tecnicista apresentado na primeira abordagem, a abordagem
orientada a servicos contribuiu fortemente para indicar que existem outros elementos além do
aspecto tecnoldgico que impulsiona a inovacgdo no setor de servicos, colocando a relacdo entre
usuario/produtor como uma importante fonte de informacdo e aprendizagem, além de claro,

mostrar que existem outras forcas que orientam a inovagdo no setor de servicos.

2.2.3 Abordagem Integradora

Segundo Barata (2011) esta Gltima abordagem esta baseada é relacionada a dois
modelos propostos no final da década de 1990: o modelo de caracteristicas de modos de
inovacéo proposta por Gallouj & Weinstein (1997) e atualizado por Djelall & Gallouj (2013)
e 0 modelo de 4 dimensdes (4-D) proposto por den Hertog et al. (1997) e Bildebeek et al.
(1998) e atualizado por Den Hertog (2010) para 6 dimens@es (6-D).

O trabalho de Gallouj & Weinstein (1997) estabelece um esforgo de ultrapassar as
analises “locais” proposta pela abordagem anterior para propor uma leitura mais geral que
possa tratar de forma integrada a inovacao tecnologica e ndo tecnoldgica, tanto nos servicgos
guanto nos bens (GALLOUJ, 2007), além de reduzir o enfoque tecnicista apontado pela
concepcao de Barras (1986; 1990).

Neste sentido, adaptando o modelo de Saviotti e Metcalfe (1984) as especificidades
dos servicgos, Gallouj & Weinstein (1997) consideram que um produto (bem ou servi¢o) pode
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ser representado com um conjunto de vetores e caracteristicas ou de competéncias colocadas

em correspondéncia conforme representado na Figura abaixo:

Service provider’s direct
competences

[C]

Client's [C’] —
competences I

)
Client’s technical [T ]

characteristics
v

[T]

Service provider's

tangible and intangible
characteristics

v

[Y Final or service
characteristics

Figura 7 - O produto como vetores de caracteristicas e de competéncias colocados em correspondéncia
Fonte: (DJELALL & GALLOUJ, 2013)

De acordo com Gallouj (2007), [Y] representa as caracteristicas de servigos, os valores
de uso, as utilidades fornecidas ao cliente; [T] corresponde as caracteristicas técnicas,
materiais ou imateriais e do processo, isto &, 0s sistemas técnicos (métodos, sistemas técnicos
de back-office ou de front-office) mobilizados para produzir as caracteristicas de servicos; [T']
corresponde as caracteristicas técnicas dos clientes; [C] e [C’] referem-se as competéncias
respectivas do prestador e do cliente cuja articulagdao [C’] [C] simboliza interface da
prestacéo.

Gallouj (2007) define prestacdo de servicos como a mobilizacdo simultanea de
caracteristicas técnicas (materiais e imateriais) e de competéncias (internas e externas) para
produzir caracteristicas de servicos. Neste sentido, essa representacdo mostra certas
possibilidades de interacdo: 1) servigco puro: mobilizacdo direta de competéncias para
produzir caracteristicas de servi¢o [C]-[Y]; 2) bem material: relagdo [T]-[Y]; 3) auto-servico:
[CT-[TI-IY]

Para Gallouj & Weinstein (1997) inovacdo em servico é toda mudanca que afeta um
ou varios termos dos vetores de caracteristicas (técnicas, de servigo) ou de competéncias,
podendo cobrir diferentes mecanismos elementares: evolugdo ou variagdo, desaparecimento,
aparecimento, associacdo, dissociacdo, formatacdo. Neste sentido, a inovacdo ndo é encarada

como um resultado, mas como um processo (GALLOUJ, 2007). Assim 0 que interessa nesta
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abordagem ndo sdo apenas as “formas” de inovacdo, mas os “modos” que “[...] descrevem

dindmicas particulares de caracteristicas.” (IDEM, p. 14)

Desta forma o autor descreve varios tipos de inovacgdo, corroborados por um certo

numero de trabalhos empiricos:

Inovacdo Radical: descreve a criagdo de um conjunto de caracteristicas {[C *], [C*], ,
[T*], [T*], [Y*]} e, em uma concepcdo estreita, a criacdo de um novo conjunto
{[C*L.[C*].[T*], [T*]}, mesmo se [Y], o vetor das caracteristicas de servi¢o, permanece
inalterado.

Inovacéo pela melhoria: traduz o aumento da qualidade de determinadas caracteristicas
sem modificacbes da estrutura do sistema de competéncias {[C], [C], [T], [Y]}. A
elevacdo da qualidade das caracteristicas de servico pode ser obtida diretamente,
melhorando certas competéncias, [C], ou determinadas caracteristicas técnicas, [T].
Inovacdo incremental: neste modelo ocorre a adi¢cdo ou a supressdo de determinadas
caracteristicas, mantendo a estrutura geral do sistema {[C], [C], [T'], [T], [Y]}, que é
modificado apenas marginalmente.

Inovacdo ad hoc: é uma solucdo que permite esclarecer com certo grau de novidade, o
problema (juridico, organizacional, estratégico, técnico etc.). As caracteristicas de servigo
[Y] de uma inovacdo ad hoc podem, entdo, ser encaradas como uma solucdo ou um
conjunto de solucBes originais de ordem organizacional, estratégica, juridica, fiscal,
social, humana, etc., em resposta a um problema (em parte, inédita). Do ponto de vista do
prestador, a inovacdo ad hoc contribui com a producdo de novos conhecimentos e de
novas competéncias, precisando ser “inscritas”, codificadas e formalizadas de modo a
torna-las reutilizaveis em outras circunstancias: ha, entdo, modificacdo sensivel do vetor
das competéncias [C], mas principalmente do vetor das caracteristicas técnicas [T] nos
seus componentes imateriais.

Inovagédo pela recombinagéo: baseia-se nos principios elementares de dissociacdo e de
nova associacdo das caracteristicas finais e técnicas. Com relacdo a associacdo, consiste
em criar novo produto combinando as caracteristicas de dois ou mais produtos. A
dissociacdo esté relacionada com a criacdo de novos produtos fracionando um produto,
dissociando diferentes caracteristicas e fazendo de certos componentes produtos
autdbnomos.

Inovacdo pela formalizacdo ou pela objetivacdo: a inovacdo de formalizacdo traduz a
formatacéo e a padronizacdo das caracteristicas. Ela designa um conjunto heterogéneo de
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mecanismos 0 que permite atribuir-lhe certo grau de materialidade. Segundo Gallouj
(2007) essa materialidade pode ser atingida por dois mecanismos diferentes que podem se
conjugar: i) mecanismos tangiveis: refere-se a introducédo de sistemas técnicos na férmula
de servigos (em outras palavras, é chamado de inovacdes de processos); ii) mecanismos
intangiveis : a introducdo de métodos, isto €, de roteiros que descrevem a distribuicdo das
funcdes nessa verdadeira "representacdo” que € a prestacdo de servigos; a concepgdo e o
uso de caixas de ferramentas comportando instrumentos analiticos que estrutura os

pensamentos e 0s comportamentos.

Além da proposta de Gallouj & Weinstein (1997) o modelo 4-D proposto por Den
Hertog et al. (1997) e Bilderbeek et al. (1998) no qual recentemente Den Hertog (2010)
adicionou mais duas dimensdes, consiste em um modelo que vé a inovagcdo em servicos como
uma experiéncia ou nova solucdo constituida por uma ou mais das seguintes dimensdes*’: 1)
novo conceito de servico; 2) nova interagdo com o cliente; 3) novos parceiros de negécios; 4)
novo modelo de receita; 5) novo sistema de entrega: pessoal, organizacional, cultural; 6) novo
sistema de entrega: tecnologia. O modelo 6-D é apresentado na Figura 8 a seguir. Barata
(2011) reconhece também dois aspectos fundamentais neste modelo: considera a importancia
da co-producéo entre o prestador de servigos e seus clientes a0 mesmo tempo em que ndo
descarta a introdugdo das tecnologias da informacdo e da comunicagdo como um elemento

importante.

7 0 modelo 4D é constituido pelas dimensdes: 1) novo conceito de servico; 2) nova interface com o cliente; 3)
novo sistema de entrega de servigos e; 4) novas opgdes tecnoldgicas.
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Figura 8 - Modelo 6-D de inovagio em servigos
Fonte: (DEN HERTOG, 2010)

A primeira dimensao consiste no conceito de servicos, que descreve o valor que é
criado pelo prestador com ou sem colaboragdo com o cliente. Para Den Hertog (2010) a
inovacdo é por muitas vezes uma nova ideia de como implantar e/ou organizar uma solucéao
para um problema ou uma necessidade de um cliente, podendo combinar elementos de
servicos que existem individualmente ou como parte de outros, configurando uma nova
combinacgéo ou configuracao.

Como exemplo, podemos citar empresas do setor de telecomunicacdes que oferecem
pacotes de seus servicos (telefone, banda larga, TV digital) combinando ou ndo servicos
individuais e gerando, por exemplo, uma nova solugdo: TV digital com internet. No setor
financeiro Mulders & Den Hertog (2003) identificaram produtos dedicados para segmentos
especificos, como por exemplo conta de poupanca dedicadas para o publico jovem, contas
para estudantes, etc.

A segunda dimensdo é a nova interagdo com o cliente e o papel que ele desempenha na
criacdo de valor. O processo de interacdo entre o prestador e o cliente € uma importante fonte
de inovagéo. As varias geracdes do sistema eletronico bancario como os canais de distribuigdo
(Automated Teller Machine - ATM, Internet Banking, servigos sms) sdo exemplos de uma
inovacgdo em que a "dimenséo cliente-interface” é dominantemente presente.

A terceira dimensdo - novos parceiros de negocios - envolve os atores que estdo

envolvidos na co-producdo do novo servigco. Constitui uma combinacdo de funcgdes
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executadas por diferentes atores na cadeia. O exemplo do iPhone em combinag¢do com o0s
aplicativos desenvolvidos na iStore demonstra que novos servigos sdo desenvolvidos em
grandes comunidades ligadas através de plataformas e rede da propria empresa. Sem essas
redes, essas inovagdes ndo se tornariam tdo bem sucedidas (DEN HERTOG, 2010a).

A quarta dimensédo esta relacionada com novos modelos de receita. Apenas alguns
novos conceitos de servigo tornam-se inovagdes de sucesso. E fundamental desenvolver um
modelo de receita que possa atender a um novo conceito de servicos.

A quinta dimensdo € sobre novo sistema de entrega: pessoa, organizacdo, cultura.
Refere-se a estrutura organizacional da empresa de servicos. A intencdo dessa dimenséo
consiste em identificar as inovagdes que tem os fatores mais "humanos" e menos tecnoldgicos
presentes, tais como: recursos humanos e estrutura organizacional.

A dimensdo novo sistema de entrega em seu aspecto tecnoldgico consiste em
considerar o fator tecnolégico como uma dimensdo importante para a inovacdo. Muitos
servigos que foram inovadores tiveram como influéncia significativa esta dimensdo. Por
exemplo, sistemas de informacdo de clientes, melhorias no sistemas de back-office e
tecnologias que facilitam a implementacéo de novos canais de distribuicéo.

Baseado nesta caracterizagdo, Bilderbeek et al. (1998) e Den Hertog (2010)
apresentam uma proposta de padrdes de inovagdo. Assim cada padréo apresenta uma mistura
diferente entre os papéis dos trés principais atores de um sistema de valor: 1) os fornecedores;
2) as empresas de servicos e; 3) os clientes das empresas de servicos. Bilderbeek et al. (1998)
sintetizam os padrfes de inovacdo em cinco categorias abaixo identificadas:

e Padrdo 1 - Inovacdo com suporte do fornecedor (supplier-dominated innovation): a
inovacdo (tecnoldgica) nos servicos como um derivado ou extensdo das industrias de
hardware. No setor financeiro, por exemplo, este tipo de padrdo pode ser identificado
nas automacdes de back-office e nos novos canais de distribuicdo como alertas de sms.

e Padrao 2 - Inovacdo no interior dos servigos (innovation within services): inovagédo
realizada dentro da prépria empresa de servigos, podendo ou ndo ser de natureza
tecnolégica, embora muitas vezes ocorram combinagdes. Novos servigos
customizados no contexto do setor financeiro, como por exemplo, um servico
customizado que teve origem em outro servico oferecido pela empresa, mas que
precisa sofrer adaptacGes para determinados clientes.

e Padrdo 3 - Inovacdo pelo cliente (client-led innovation): mudancas operadas nos
servigos em resposta a necessidades veiculadas pelos seus clientes (segmentos de

mercado ou clientes individuais).
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e Padrao 4 - Inovacdo através dos servicos (innovation trough services): inovacao que
ocorre nas empresas clientes em resultados dos inputs fornecidos pelas empresas de
Servigos.

e Padrdo 5 - Inovacdo paradigmatica (paradigmatic innovation): inovacdo complexa
que afeta todos os atores da cadeia ou sistema de valor, implicando em novas infra-
estruturas, novos tipos de conhecimento e adaptacdo por parte dos fornecedores,

clientes e empresas de servigos.

Pode-se afirmar portanto que o modelo 4-D e depois 0 modelo 6-D apresentam
dimensdes de analise que ajudam a sistematizar a discussdo sobre a inovagdo em servicos, de
forma complementar as outras duas abordagens tratadas anteriormente e 0 modelo de Gallouj
& Weinstein (1997) apresentado nesta secdo. No entanto, o que os modelos 4-D e 6-D trazem
de novo em relacdo aos demais é o fato de que abarcam também questdes especificas da
gestdo da inovacdo em servicos. E neste sentido que sd0 novamente explorados na proxima

secdo, que trata da gestao da inovagdo em servicos.

2.3 Gestao da inovacao em servigos

Neste item apresentaremos a abordagem que utilizaremos para analisar a gestdo da
inovacédo no setor de servicos. Esta abordagem refere-se a uma associacgéo entre 0 modelo 6-D
apresentado na secdo anterior proposto por Den Hertog (2010) e as abordagens da VBR
(Visdo Baseada em Recursos) e da VCD (Visao das Capacidades Dinamicas).

Em geral a literatura da gestdo da inovacdo em servigos destaca tanto abordagens que
consideram a presenca de muitas especificidades da inovacdo em servigcos, bem como,
correntes que consideram a gestdo da inovacdo em servigos cOmo mais um caso no contexto
geral da gestdo da inovacdo. Ou seja, a compreensdo sobre a gestdo da inovacao em servicos
enfrenta naturalmente os mesmos desafios que se apresentam para a compreensdo da inovagao
em servicos. Um ponto importante para entender a gestdo da inovacdo em servicos € que,
independente da abordagem que estamos tratando, o estado de desenvolvimento teorico e
empirico encontra-se ainda em fase de maturacdo, ou seja, a discussdao ainda é muito
incipiente.

Segundo Den Hertog (2010) existem dois aspectos fundamentais para compreender a
situacdo atual da gestdo da inovagdo em servicos: o primeiro indica que o entendimento sobre
inovacdo em servigcos e sua gestdo esta atrelada fortemente ao paradigma dominante da

inovacdo tecnoldgica no contexto do setor manufatureiro. 1sso porque, segundo o préprio Den
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Hertog (2010), muitos pesquisadores estatisticos e formuladores de politicas associam
inovacdo predominantemente com inovagdo tecnoldgica e assim, sendo o resultado de um
esforco concentrado de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D).

O segundo ponto é que ainda falta conhecimento sobre as rotinas organizacionais
eficazes para a gestdo da inovacdo em servicos a nivel da empresa. Neste sentido, falta
prescricdo sobre qual a melhor forma de gerir a inovacdo em servicos ao nivel da empresa.
Grande parte da literatura aborda apenas casos de sucesso, investigando os fatores que levam
a inovacao em servicos. Neste sentido, poucos trabalhos avangam no entendimento das rotinas
organizacionais necessarias para 0 avango da inovagao neste setor.

A primeira onda de contribui¢des no tema foi dominada pela disciplina de Marketing,
enfatizando a melhoria na qualidade dos servigos, gestdo de clientes, gestdo de servicos e
gestdo de operacgdo. Os resultados destes trabalhos apresentam modelos e frameworks para a
gestdo de servigos especialmente no que se refere a interagdo com o cliente e seu papel no
desenvolvimento e execucgéo do servico (DEN HERTOG, 2010). No entanto, essa corrente
pouco aborda a inovagdo em servicos e consequentemente seu processo de gestdo. O modelo
6-D considera duas destas principais dimensfes destacadas por essa corrente: interacdo com o
cliente e sistema de entrega de servicos.

Na literatura tradicional de inovacdo em servicos destaca-se também a contribuicdo de
Sundbo (1997) no seu trabalho intitulado “Management of Innovation in Services”. Baseado
em estudo de caso e uma andlise tedrica 0 autor organizou uma taxonomia de como as
empresas de servigcos organizam suas atividades de inovacdo.

Seu trabalho define que o processo de inovacdo em servicos é dividido em quatro
etapas que precisam ser gerenciadas — geracdo de ideia; transformacdo desta ideia em um
projeto de inovacdo; desenvolvimento e implementacdo. Na primeira etapa conclui-se que as
ideias vém de um ou mais individuos da empresa. Normalmente eles trazem informacdes
relevantes de jornais, outras empresas de servicos e os préoprios clientes. A segunda etapa
consiste no convencimento interno sobre o ‘valor’ da ideia e seu possivel sucesso. Assim o0s
principais gestores decidem se prosseguem ou ndao com a ideia. O desenvolvimento € a
terceira etapa onde se estabelece uma equipe para o projeto envolvendo investigacOes tanto a
nivel operacional quanto no nivel de possibilidades de mercado. Nesta fase o prototipo é
normalmente testado em um grupo de clientes. A Ultima fase é da implementacdo quando os
principais gestores decidem sobre a implementagdo da inovagdo mesmo se for um produto

comercial ou uma mudanca organizacional. Sundbo (1997) ressalta que embora parega que
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esse processo seja linear, a organizacéo e o gerenciamento do processo de inovagdo € muitas
vezes complexo e caotico.

Abaixo destacaremos 0 modelo proposto por Den Hertog (2010) por considerar que
este abarca elementos de analise que consideram a inovagdo em servigos como um fenémeno
multidimensional, a0 mesmo tempo em que, incorpora aspectos importantes da rotina
organizacional da empresa ao aproximar sua abordagem da VRB e VCD. Neste sentido prové

uma visdo mais sistematica da gestdo da inovacdo em servicos.

2.3.1 Capacidades dindmicas da gestdo da inovagao em servicos

Em seu modelo para gestdo da inovacdo Den Hertog (2010a) integra o modelo 6-D
com a visdo baseada em recursos (VBR)* (BARNEY, 1986; 1991) e com a nogdo da visdo
das capacidades dindmicas (VCD)" (TEECE et al., 1997) para propor um modelo conceitual
nomeado de "Capacidades dindmicas para gestdo da inovacao em servicos” (DEN HERTOG,
2010b).

Para Den Hertog (2010a) capacidades dindmicas para gestdo da inovacdo em servicos
referem-se as capacidades especificas (competéncias organizacionais, rotinas e processos
organizacionais) que a empresa possui ou estd desenvolvendo, para gerenciar o processo de
inovacao nos servicos.

As capacidades dindmicas para gestdo da inovacdo em servicos foram divididas em
seis dimensdes (representadas por letras na figura abaixo), com as quais Den Hertog (2010b)
relaciona as seis dimensfes abordadas anteriormente (novo conceito de servigo; nova
interacdo com o cliente; novos parceiros de negdcios; novo modelo de receita; novo sistema

de entrega; novo sistema de entrega: tecnologia). Sdo elas:

18 Visao Baseada em Recursos (VBR) do inglés resource-based view (RBV) é uma teoria que destaca o papel dos
recursos e competéncias internas da firma como fonte de vantagem competitiva.

9 A Visdo das Capacidades Dinamicas (VCD) do inglés Dynamic Capabilities View é uma abordagem proposta
por Teece et al. (1997) que esta relacionada com a capacidade das organizacdes de oferecerem respostas em um
ambiente de constante mudanga, habilidades que podemos citar: criar, adaptar, integrar e reconfigurar
competéncias organizacionais internas e externas.
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e solucdes
paranovos
servicos

Aprendere
adaptar

Figura 9 - Modelo 6D proposto por Den Hertog (2010)
Fonte: (LENHARI & CARVALHO, 2013)

e (A) Assinalar as necessidades dos usuarios e opgdes tecnologicas:

As inovacbes em servigos dificilmente nascem de pesquisas desenvolvidas em
laboratério de P&D de empresas (SUNDBO & GALLOUJ, 2000). Segundo Den Hertog
(2010) a maioria das inovagdes em servicos derivam da interacdo com os clientes.

Empresas inovadoras sdo em sua maior parte dependentes de seus clientes (reais e
potenciais) para co-desenvolvimento e co-producédo de novas propostas de servigos (ALAM,
2002). Dialogos, experimentacdo conjunta, prototipagem, painéis de usuarios, sistemas de
gerenciamento de contas, perfis de clientes, analise detalhada de como o0s servigos atuais séo
usados, analise de tendéncias em grupos de clientes, sdo algumas das ferramentas utilizadas
para detectar as necessidades do usuario. Isso pode ser parte de uma funcdo de
desenvolvimento de negdcios, gestdo da inovacdo ou até mesmo por um departamento
especifico como, por exemplo o departamento de Marketing.

Além da busca e incorporacdo das necessidades dos usuérios, inscrita sob essa
capacidade (A) do modelo, destaca-se também a aptiddo de sinalizar novas opc¢oes
tecnoldgicas (TEECE, 2007). Estas fornecem oportunidades para adaptar e inovar o portfolio

de servicos, incluindo novas maneiras de interagir com os clientes. Empresas inovadoras tém
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que ter certeza que elas sdo informadas sobre as mais recentes opgdes que as tecnologias
oferecem para a prestacdo dos servicos. Dai destacar a prospeccédo tecnolégica como um dos
elementos das capacidades dinamicas para a gestdo da inovacéo em servicos.

A prospeccao tecnologica esta voltada a "[...] mapear desenvolvimentos cientificos e
tecnoldgicos futuros" (KUPFER & TIGRE, 2004, p.1) e vem sendo desenvolvida a partir de
duas abordagens principais: forecasting e foresight (BIN, 2008). O forecasting pode ser
considerado como abordagem predominante dos estudos prospectivos entre as décadas de
1950 e 1970 tendo como principal caracteristica a previsdo do futuro baseado na observacéo e
extrapolacdo das tendéncias do passado e do presente. Uma das ferramentas tradicionais desta
abordagem € a anélise de tendéncia que utiliza dados do passado para fazer previsGes
fortemente embasada na premissa de que ha padrées de comportamento que guiam 0s avangos
relativamente ordenada ao longo do tempo (BIN, 2008).

J& a abordagem de foresight surge na década de 1980 em um contexto onde as criticas
a "[...] pretensa capacidade de previsdo dos métodos de prospeccdo se difundem e se
consolidam, dando espaco a uma visdo dos padrdes complexos da mudanca técnica e
acirramento da competicao global.” (BIN, 2008, p. 108). Diante deste contexto a abordagem
foresight tecnoldgico vai além da previsdo e predicdo do futuro das tecnologias, envolvendo
diretamente a busca pela construgdo do futuro. Além de abarcar ferramentas tipicas da
abordagem do forecasting, o foresight se vale com um conjunto extenso de métodos, desde
aqueles mais baseados em dados, quanto aqueles mais baseados em opinides, além de
métodos mistos. Destacam-se aqui ferramentas como cenarios, Delphi, painéis estruturados,
roadmaps, horizon scanning, entre outras.

Neste sentido, a capacidade de “assinalar as necessidades dos usuarios e opcoes
tecnologicas” pode ser associada com diferentes técnicas, muito embora haja um elemento
comum entre elas: busca e analise de informacGes variadas sobre clientes e tecnologias. Como
se vera adiante, entende-se que neste ponto hd uma oportunidade importante para o uso de Big
Data.

Vale destacar que embora ndo esteja explicito na caracterizagdo desta capacidade no
modelo 6D, o elemento do monitoramento do ambiente competitivo em que as empresas
atuam € igualmente importante para a gestdo da inovacdo em servicos. Conhecer o0s
concorrentes, fornecedores e fatos relevantes do mercado € uma dimensdo importante que
complementa a identificacdo das necessidades dos clientes e as oportunidades tecnoldgicas.

Conforme Canongia et al. (2004) a capacidade computacional associada a grandes bases de
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dados permitem acessar este tipo de informacdo relevante para as empresas, 0 que nos indica
também uma oportunidade adicional para o uso de Big Data.

e (B) Conceituar:

A inovacéo de servicos ndo pode ser pesquisada, desenvolvida e testada em prototipos
da mesma forma como ocorre em bens fisicos. A sua natureza predominantemente conceitual
torna dificil para um cliente avaliar de antemdo o que serd experimentado e 0 que serd
entregue (PARASURAMAN et al., 1985) uma vez que se trata de um processo altamente
interativo ou compartilhado (ALAM, 2002).

Uma vez que 0s sinais e as primeiras ideias para novos servicos e combinagOes de
servigos foram coletados com base na interagdo com o cliente e o conhecimento sobre novas
opcdes tecnoldgicas, inicia-se um verdadeiro processo criativo de transformar este
conhecimento em uma nova oferta de servico (FREI, 2008) ou conceito de servico
(NORMANN, 2002). Isso pode envolver a capacidade de combinar inteligentemente
elementos novos e existentes de servico em uma configuragdo de servico integrado que €
experimentado como novo para o mercado. Na pratica, este processo estd em geral nas maos
de uma equipe de projeto multifuncional responsavel por apresentar uma ideia inicial para um
servico inovador (DEN HERTOG et al., 2006).

e (C) (Des)agregar:

Uma das principais caracteristicas de inovacdes em servigos é que eles sdo por muitas
vezes novas configuracbes de elementos existentes fornecidos em um novo contexto (VAN
DER & ELFRING, 2002). Isto significa que na préatica, servicos ja existentes podem ser
juntados em um novo pacote de servigos, caracterizando uma inovacdo. Por exemplo, é
comum ser oferecido o servico de internet banda larga e canais pagos de televisdo em um
pacote Unico, muitas vezes chamado de pacote "combo". Outro exemplo bem comum é o de
agéncias de viagens oferecendo pacotes contendo além de passagens aéreas, servigos de

reserva de hotel, aluguel de carros, indicacéo de restaurantes etc.

e (D) Co-produzir e organizar:
Muitas propostas de servicos sdo combinagdes de elementos de servigo (e as vezes de

bens fisicos) de outros prestadores de servigos (RAMIREZ, 1999). Isso corresponde ao fato
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de que uma das principais caracteristicas de inovacdo de servigos encontra-se em sua natureza
altamente combinatoria.

Neste sentido, as empresas de servico devem ser capazes de se envolverem em
aliancas e redes. Em segundo lugar, eles devem ser capazes de gerenciar e orquestrar
(TEECE, 2007), essas vérias coalizbes (com diferentes conjuntos de parceiros) e assim
investir em um conjunto de potenciais parceiros que possam Ser necessarios, agora ou no

futuro para criar novas experiéncias de servicos e soluces.

e (E) Escala e Extenséo:

Duas das preocupagdes principais quando se abordam competéncias necessérias a
gestdo da inovacdo em servicos esta em garantir uniformidade no servico prestado. Inovacoes
de servicos sdo relativamente dificeis de introduzir em grande escala de maneira uniforme,
devido a seu carater intangivel ou ao componente humano, que € dificil de ser padronizado.
Por outro lado, os clientes esperam para receber o servico de forma semelhante nos varios
pontos de venda e por meio de varios canais do prestador de servi¢os, uma vez que associam
uma marca com uma certa relacdo de qualidade e preco. Dai a necessidade de garantir um
minimo de padronizagdo para que
A oferta de um determinado servico seja reconhecivel e que os valores associados a marca

estejam presentes

e (F) Aprendizado e adaptacéo

Esta relacionada com a capacidade de aprender a partir da prépria gestdo da inovacgédo
em servicos. Neste ponto, a gestdo do conhecimento assume um papel importante dentro da
organizacdo. As perguntas que devem estar sempre presentes incluem: o que aprendemos
desde a nossa primeira e a mais recente experiéncia de servico? Podemos usar as estratégias
de agregacéo e desagregacao para derivar novos servicos? Estas e outras questdes devem ser
levantadas para a empresa ser capaz de mudar constantemente se necessario a forma que estao
sendo criados e difundidos estes novos servigos.

A gestdo do conhecimento voltada a préatica da gestdo da inovacdo pode ser resumida
com "[...] um processo, articulado e intencional, destinado a sustentar ou a promover 0
desempenho global de uma organizacdo, tendo como base a criagédo e a circulagdo de
conhecimento.” (SALIM, 2001 apud CANONGIA et al., 2004, p.234). Sveiby (2002) apud
Canongia et al. (2004) propde uma classificacdo para abordar o campo da gestdo do
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conhecimento considerando as areas do conhecimento que caracterizam o processo: 1) gestéo
da informacdo: envolve as areas de tecnologia e ciéncia da informacdo, para a base de
conhecimento codificado e; 2) gestdo de pessoas: envolve as areas de filosofia, psicologia,

sociologia e administracdo, para a construcao da base de conhecimento codificado

O que a revisdo realizada até aqui, com énfase no modelo 6-D para compreender a
inovacdo em servicos e sua gestao, permite concluir é que houve um avanco significativo na
literatura que envolve tanto a inovacdo quanto a gestdo da inovacdo em servigos, que
romperam em alguma medida a visao tradicional das abordagens sobre inovacao tecnoldgica e
gestdo da inovacdo tecnoldgica. Embora ainda haja muito a se avancar neste sentido, conclui-
se de forma preliminar que a abordagem integradora, sobretudo as contribui¢cdes de Gallouj &
Weinstein (1997) bem como o modelo de Bilderbeek et al. (1998) e Den Hertog (2000)
trouxeram elementos fundamentais para sistematizar as formas de inovacdo em servicos,
dando origem a um conjunto importante de trabalhos empiricos.

Considerando a base conceitual apresentada, abaixo apresentaremos algumas
proposicdes analiticas relacionando o Big Data com os aspectos da inovacgdo e sua gestdo no
setor de servicos. A ideia desta proxima secdo € criar uma estrutura para mapear as
oportunidades de uso do Big Data no universo da inovagdo em servigos, usando como base as
dimensGes da inovacdo em servicos e as competéncias dindmicas associadas ao seu

gerenciamento.

2.4 Big Data e a inovacao em servicos

Este item tem como objetivo propor o marco analitico para interpretar de que forma o
Big Data pode ser empregado na inovacdo em sServicos e sua gestdo. Para isso, sdo
empregadas matrizes que relacionam as dimensdes da inovacdo em servicos no modelo 6-D
proposto por Bilderbeek et al. (1998) e Den Hertog (2010) e da gestdo da inovagdo em
servigos conforme proposto por Den Hertog (2010), com as potencialidades de uso do Big
Data discutidas no capitulo 1. Neste sentido, sdo propostas duas principais correlacdes:
oportunidades do Big Data na concepgdo de novos servigos (ou inovagao em servigos) e na
gestdo da inovacdo em servicos. Este referencial analitico sera empregado no capitulo 3 para

0 estudo do caso da Serasa Experian.
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Para apontar em quais dimensdes o Big Data é mais ou menos relevante levamos em
conta as contribuicdes da literatura em dois aspectos: 1) usos potenciais do Big Data (diante
dos dados e tecnologias atuais); e 2) usos efetivos em casos reais.

Entende-se que séo quatro as dimensdes do modelo 6-D de inovacdo em servigos nas
quais h& maior potencial de uso do Big Data. Séo elas "Novo Conceito de Servicos"; "Nova
interacdo com o cliente™; "Novo modelo de receitas” e "Novo sistema de entrega: tecnologia”.
O Quadro a seqguir ilustra esta relacdo. Cabe ressaltar que algumas destas dimensdes podem se
sobrepor, ou seja, um novo conceito de servico pode estar relacionado diretamente com um

novo sistema de entrega como é o caso do servi¢o oferecido pela Netflix.

Quadro 6 - Identificac8o das potencialidades e usos efetivos do Big Data no modelo 6-D de inovacéo

Novos Nova Novo Novo Novo sistema | Novo sistema
conceitos de | interagdo parceiro de | modelo de | de entrega | de  entrega
Servigos com o cliente | negécios receitas (humano) (tecnologia)

Potencialidades e
usos efetivos do
Big Data

Fonte: Elaboracdo propria

Legenda:

- Relevante ‘ Pouco relevante

Novo Conceito de Servicos

O "Novo Conceito de Servigos" € uma dimensdo que o Big Data esta certamente
presente. Novos conceitos de servigos foram criados com base em Big Data, seja pela
utilizacdo de novos elementos, seja combinando elementos ja existentes.

O Linkedin, por exemplo, conseguiu estabelecer um novo conceito de servigo baseado
em Big Data a partir de novos recursos. Um novo servico oferecido pela empresa é a
funcionalidade PQTVC (pessoas que talvez vocé conhega). O PQTVC utiliza uma abordagem
multifatorial e sugere aos clientes (usuarios) do Linkedin outros usuarios com os quais eles
talvez queiram se conectar. Em comparacdo com outras abordagens utilizadas pela empresa, 0
PQTVC aumentou a taxa de cliqgues em 30%. A Linkedin atribui a sua trajetoria de
crescimento nos ultimos a este recurso (DAVENPORT, 2014).

Outro exemplo que destaca um novo conceito de servigo baseado em Big Data é o
Featured Results ("resultados em destaque”), uma nova oferta de servicos online
desenvolvida pela Amadeus (empresa de sistemas de reservas de viagens). A empresa

precisava oferecer uma maneira das agéncias de viagens fazerem ofertas desejaveis aos
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clientes. Baseado em banco de dados de consultas de usuarios e 0s precos (centenas de
milhdes) atualizados de companhias aéreas e meio bilhdo de registros de reservas, a aplicacao
oferece quatro itinerarios que podem interessar a clientes especificos. Como resultado da
utilizacdo desta aplicacdo houve um aumento de 16% nas vendas pelas buscas realizadas
(DAVENPORT, 2014). Existem outros casos que demonstram este mesmo tipo de conceito
de servicos, as aplicacbes online como Kayak (www.kayak.com.br) e Decolar
(www.decolar.com.br).

A Netflix é outro bom exemplo de empresa que mostra o impacto do Big Data nas
inovacOes em servico. Fundada em 1997 a empresa fornecia DVDs por servi¢o postal. Em
2007, a empresa langou um novo sistema de oferecer filmes, atraves de streaming. A empresa
ofereceu dois novos conceitos de servicos: assistir filmes online e oferecer uma série prépria
de TV chamada "House of Cards". Nesta série, os dados sobre a escolha do principal ator
(Kevin Spacey) foram baseados nos filmes disponibilizados pela empresa que receberam a
melhor nota do publico. Hoje o Netflix atua em dezenas de paises (e segue em crescimento),
utilizando Hadoop e o servico de cloud da Amazon, o AWS (Amazon Web Services).

Destacamos que 0s exemplos propostos mostram como as empresas utilizaram o Big
Data para apresentar uma nova proposta de servico. Eles ndo estdo separados de outras
dimensdes como é o caso dos filmes online da Netflix que baseado na tecnologia streaming é
com certeza uma nova forma de “entregar” o produto para o cliente. Sendo assim, pode ser

considerado também um uso relacionado a dimensdo "Novo sistema de entrega”.

Quadro 7 - Exemplos de ""Novos Conceitos de Servicos' baseado em Big Data

Empresa Produto(s) Caracteristicas

Linkedin -PQTVC - servigo que sugere aos clientes (usuarios) do Linkedin outros

usuarios com os quais ele talvez queiram se conectar.

Amadeus -Featured Results - servigo que oferece itinerdrios que podem interessar a clientes
especificos.

Netflix -Séries de TV propria - servico que oferece a possibilidade dos clientes assistirem filmes

-Filmes online online além do oferecimento de uma série prdpria exclusiva para o

servico online.

Fonte: Elaboracdo propria
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Nova interagdo com o cliente

Na dimensdo "Nova interacdo com o cliente" o foco esta na utilizacdo de canais de
comunicacdo com os clientes novos ou significativamente melhorados, que resultam em
novos produtos ou melhorias nos produtos oferecidos.

Um exemplo interessante ¢ o caso do aplicativo EasyTaxi (www.easytaxi.com).
Funcionando em mais de 420 cidades do mundo este aplicativo foi desenvolvido no Brasil e
tem como funcao localizar e solicitar um taxi rapidamente por meio do celular. Este aplicativo
identifica rapidamente as localizagdes do usuario e dos taxistas mais proximos atraves do
GPS do celular. O aplicativo permite uma nova forma de comunicacdo entre taxistas e
clientes, que ndo modifica o servico em si (a corrida de taxi) mas agrega a ela maior
comodidade, rapidez e seguranca.

De certa forma, o Netflix comentado anteriormente também apresenta uma nova forma
de interagdo com os clientes. Trata-se do seu sistema de recomendacdo, que tenta prever a
preferéncia dos proximos produtos que os clientes vao querer assistir com base em algoritmos
automatizados.

A empresa oferece milhares de filmes para os clientes assistirem. Quando o cliente
preenche suas preferéncias pessoais ou classifica os filmes e séries que assistiu, o sistema
filtra, dentre milhares de opcdes, aquelas que tem mais chances de se encaixar no perfil do
cliente. Os fatores que o Netlflix usa em seu algoritmo s&o: os géneros de filmes e séries de
TV disponiveis; o historico de transmissdo online e as classificacGes anteriores de seus
clientes e uma analise das classificacGes de todos os assinantes da Netflix que possuem gosto
similar ao cliente.?

Seguindo esta mesma tendéncia de oferecer o préximo produto que o cliente podera
consumir esta o servico de streaming Spotify.com. E um servico que oferece transmisséo de
musica em streaming (semelhante ao modelo adotado pelo Netflix). A empresa que hoje
possui mais de 75 milhGes de usudrios ativos, possui mais de 30 milhGes de musica e tem uma
média de 20.000 msicas adicionadas diariamente em seu banco de dados.”* Este valor gera
uma média diaria de 4 terabytes de dados.

A empresa utiliza o Hadoop, e apresenta mais de 28 petabytes de dados armazenados
em 4 servidores espalhados no mundo. Além disso, 0 servigco promove novas interfaces com

os clientes, que tem um importante papel na geracdo de recomendacéo de produtos (musicas)

PFonte: NETFLIX. Disponivel em: <https://help.netflix.com/pt/node/9898> . Acesso: 20 jul. 2015
?'Fonte: RIIMENAM 30 AGOSTO 2014. How Big Data Enabled Spotify To Change The Music Industry.
Disponivel em: < flog.to/i6BPc >. Acesso: 20 jul. 2015
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para outros clientes e na criacdo de listas de musicas que podem ficar disponiveis para outros

USUArios.

Quadro 8 - Exemplos de ""Nova intera¢éo com o cliente" baseados em Big Data

Empresa Produto(s) Caracteristicas

EasyTaxi -Easytaxi mobile - servico que localiza e solicita um taxi disponivel e mais

préximo através do celular do cliente.

Spotify -Streaming de musica - servico que oferece musica via transmissdo streaming,

incluindo sugestfes aos usuarios

Netflix -Sistema de recomendacdo de filmes | - servigo que oferece filmes via transmissdo streaming,

incluindo sugestdes aos usuarios

Fonte: Elaboracéo propria

Novo modelo de receita

Com relacdo ao "Novo modelo de receita” identificamos novos servigos que se
baseiam em precificacdo inteligente e também em novas formas de recebimento. A
precificagdo inteligente ndo € um sistema baseado em Big Data mas pode ser beneficiado pela
solucdo tecnoldgica do Big Data no que se refere a captura e processamento dos dados. No
Brasil a técnica de precificacdo ja apresenta alguns cases, sobretudo, nas e-commerces. A
primeira empresa a desenvolver um sistema de precificacdo inteligente utilizando o Big Data
foi a Precifica.com. Segundo a prépria empresa a adocao da precificacdo inteligente associada
a uma solugéo Big Data garante um aumento na margem operacional em 60%%.

Seus principais clientes, as empresas Centauro e Lenovo, adotaram este sistema para
monitorar 0s proprios precos e 0s precos de seus concorrentes e por meio de critérios de
precificacdo determinar o preco dos produtos vendidos na loja. Esse modelo de receita ja é
bastante utilizado no exterior. Empresas como Amazon.com e Walmart ja utilizam este
sistema, associando uma solucdo Big Data como um modelo de precificacdo inteligente.

Outra empresa que utiliza esta mesma ideia de precificacdo inteligente é a empresa
Pros. A empresa além de se basear em dados estruturados incorporou recentemente em seu
algoritmo a capacidade analisar dados ndo estruturados. Em um exemplo pratico, um usuario
desta empresa que atua na industria petrolifera passou a incorporar dados meteoroldgicos e 0s
precos dos concorrentes para determinar 0s precos que vai praticar em seus produtos/servigos
(DAVENPORT, 2014).

?’Fonte: RAMOS, M. 25 ABRIL 2013. Precificacdo inteligente e big data: juntas aumentando a margem
operacional. Disponivel em <http://goo.gl/zAqGVc > Acesso: 2 Jul 2015.
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A EasyTaxi ja apontada no item anterior também possui um novo sistema de receita
integrado com o servico oferecido. O cliente que vai solicitar o taxi pode efetuar o pagamento
em espécie, ou pode pagar via meios eletrénicos no proprio aplicativo, de forma que o taxista

receba em sua conta bancaria o valor do servico.

Quadro 9 - Exemplos de ""Novos modelos de receita™ baseados em Big Data

Empresa Produto(s) Caracteristicas

Precifica -Precificacdo inteligente customizada | - servico que permite nova forma de precificacdo
para seus clientes

Pros -Precificacdo inteligente customizada | - servico que permite nova forma de precificacéo
para 0s seus clientes

EasyTaxi -Modelo de pagamento online - servico que permite nova forma de pagamento

Fonte: Elaboracdo propria

Novo sistema de entrega: Tecnologia

Com relacdo a "Novo sistema de entrega: tecnologia” as solugdes Big Data também
tem contribuicbes importantes. Um dos exemplos mais evidentes esta no préprio servico de
streaming (como nos casos do Netflix e Spotify), que apresentou grandes avancos tanto na
velocidade de transferéncia quanto no volume de dados transferidos. Vale enfatizar que
normalmente esta dimensdo ndo esta isolada, mas sim combinada com outras dimensdes

como "Nova interagcdo com o cliente™ e "Novo conceito de servigos".

Os exemplos explorados neste item ddo indicacdes de como o Big Data esta sendo
utilizado como produto, ou seja, como as empresas estdo vendo oportunidades de negécios
com base na utilizagdo de um grande e variado volume de dados combinado com técnicas e
tecnologias que aceleram e viabilizam o processo de transformar estes dados em informacéo.

Cabe destacar que ndo foram encontradas evidéncias do uso efetivo ou potencial do
Big Data nas dimensdes ‘“Novo Parceiro de Negocios” e “Novo Sistema de Entrega:
Humano”. Todavia, por ser um fendmeno emergente, h4 muito ainda a se conhecer sobre o
uso do Big Data, o que implica que futuramente tais dimensbes poderdo ser inseridas no

referencial analitico aqui proposto.

2.5 Big Data na gestao da inovacdo em servigos
Este item aborda, de forma complementar ao anterior, as perspectivas de uso do Big
Data no contexto das capacidades dindmicas do modelo de gestdo da inovagdo em servigcos
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proposto por Den Hertog (2010). Também aqui a correlagdo foi baseada nos beneficios
explorados teoricamente pela literatura, assim como em exemplos préaticos de aplicacoes.
Entende-se que sdo trés principais dimensGes do modelo 6-D de gestdo da inovacgédo
em servicos nas quais ha maior potencial de uso do Big Data. Sdo elas "Assinalar as
necessidades dos usuarios e opgdes tecnologicas”, “Escala ¢ extensdo” e “Aprendizado e

adaptag@o”. O Quadro a seguir ilustra esta relacao.

Quadro 10 - ldentificacdo das potencialidades do Big Data no modelo de capacidades dinamicas em
servicos proposto por Den Hertog (2010)

Dimensoes (A)Assinalar (B) ©) (D) Co- (E) (F)
as necessidades | Conceituar (Des)agregar | produzir e Escala e | Aprendizado
dos usuarios e organizar extensdo | e adaptagdo
opcdes
tecnoldgicas

Potencialidades

e usos efetivos
do Big Data

Fonte: Elaboragdo prépria

Legenda: -I Relevante ‘ ‘ Pouco relevante
(A) Assinalar as necessidades dos usuarios e opcoes

tecnoldgicas

Com relacdo as capacidades dindmicas da gestdo da inovacdo proposto por Den
Hertog (2010) o Big Data relaciona-se fortemente com a capacidade da empresa em
"Assinalar as necessidades dos usuérios e op¢oes tecnoldgicas”. Neste ponto especifico o Big
Data tem a capacidade de apoiar trés processos principais que estdo embutidos nesta
capacidade dindmica que mencionamos anteriormente neste mesmo capitulo: 1) capacidade
de assinalar as necessidades dos usuarios e possiveis novos clientes; 2) capacidade de
monitorar o mercado por meio da analise de concorrentes, fornecedores etc. e; 3) capacidade

de monitorar opg¢des tecnoldgicas. Um detalhamento sobre estas trés frentes € feito a seguir.

e Capacidade de assinalar as necessidades dos usuarios e possiveis novos clientes:

Inserida na capacidade dindmica "Assinalar as necessidades dos usuarios e opcoes
tecnoldgicas” esta sub-capacidade (DEN HERTOG, 2010) sugere que a empresa implemente
uma aplicacdo Big Data para identificar possiveis clientes e principalmente as necessidades
dos clientes atuais (EREVELLES et al., 2015).
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Como apresentamos no primeiro capitulo, existem varios exemplos de uso do Big
Data voltados a melhor compreensdo do comportamento dos clientes e de possiveis clientes.
Mencionamos, por exemplo, a empresa americana de seguros de satde United Healthcare que
utiliza dados de voz (gravacGes de audio) para compreender a satisfacdo do cliente com seus
produtos. Ou mesmo, no setor financeiro, que as empresas como o Citigroup e o Oversea-
Chinese vem monitorando os dados dos seus multiplos canais de atendimento para determinar
as preferéncias individuais de cada tipo de cliente.

Além dos exemplos citados, apresentamos algumas proposi¢cdes de uso citadas por
Davenport (2014) nas quais os dados de redes sociais, telecomunicagdes moveis, localizagdo
dos cliente, dados online de relagdo com o site e call center da empresa podem ser fontes de
dados para uma plataforma Big Data.

Com relacdo aos dados de visita a websites e callcenters existem ferramentas hoje que
ddo suporte para as empresas acompanharem dados de visitas de usuarios nos websites. O
Google Analytics, por exemplo, fornece dados em tempo real de diversos parametros que
ajudam a identificar comportamento do publico em diferentes paginas dentro do website.

Para uma e-commerce, por exemplo, o sistema pode ser Util para saber quanto tempo
em média o usuario passa visitando cada produto. Ao mesmo tempo é possivel ter um padréo
de fluxo na pagina, ou seja, o fluxo de interesses do cliente no site, de forma a estabelecer
padrdes de comportamento do cliente em websites.

Podem ser utilizados também dados externos a empresa: aqui as empresas podem
adotar sistemas para analisar feeds?, blogs, dados de redes sociais e outras midias na web. Ja
existem hoje aplicacbes que ajudam acompanhar feeds, blogs e dados de redes sociais. O
servigo online zahpee.com oferece o servigo de monitorar conversas sobre produtos, servigos
e marcas do proprio cliente ou da concorréncia apresentando informacdes sobre o perfil e
comportamento do publico.

Outra ferramenta que permite que se pesquise assuntos que estdo sendo muito
discutidos, ou seja, tépicos mais comentados, compartilhados é o BuzzSumo.com. Tal
ferramenta pode ser também um 6timo direcionador de contetdos e produtos de interesse do

cliente.

2 Arquivos feed sdo listas de atualizacdo de contelido de um determinado site, escritos com especificacdes
baseadas em XML. FONTE (WIKIPEDIA). Disponivel em: < https://pt.wikipedia.org/wiki/Feed>. Acesso em:
20 jul 2015
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e Capacidade de monitorar o mercado através da analise de concorrentes,
fornecedores etc. e;

Com relagdo a capacidade de monitorar o mercado por meio da andlise de
concorrentes, fornecedores etc, é possivel utilizar algumas ferramentas como, por exemplo, 0
Google Alerts ou o préprio zaphee.com. Além destas ferramentas mais abrangentes que
podem ser utilizadas para diversas finalidades, encontramos solucdes Big Data voltadas
especificamente para monitorar outras empresas concorrentes e 0 mercado em que a empresa
usuéria da ferramenta atua.

A empresa Owler.com® lancou sua aplicacdo com dados sobre mais de 10 milhdes de
outras empresas. Assim que um cliente se inscreve e identifica sua area de atuacdo, a
aplicacdo da informacOes detalhadas sobre a historia de empresas concorrentes, finangas,
localizag&o etc.

O sistema de precificacdo inteligente que mencionamos no capitulo 1 pode ser
também utilizado com essa finalidade, a partir do momento em que se pode monitorar 0s
precos dos produtos vendidos pelos concorrentes. O servico da Precifica.com além de auxiliar
seu cliente na geracdo de um sistema de precificacdo inteligente para seus sites, oferece
também um modulo de monitoramento de preco online de um determinado cliente, sem
necessariamente automatizar os precos da loja virtual,.

O SEMRush.com é uma 6tima ferramenta para analise de palavras-chaves de
concorrentes e outros dados para monitorar o mercado. Ele permite uma visao bem detalhada
de informac6es contidas na web principalmente em sistemas de busca e redes sociais.

Outro produto interessante voltado para Inteligéncia Competitiva € o Hitwise
oferecido pela Serasa. No capitulo 3 explicitaremos com maiores detalhes como ele pode ser
utilizado para este fim.,

e Capacidade de monitorar opcOes tecnoldgicas.

Com relacdo aos aspectos mais tecnoldgicos, hd também alguns exemplos de uso de
Big Data. Por exemplo, Magalhées et al. (2014) e Mena-Chalco et al. (2014) utilizaram o
software ScriptLattes para analisar e extrair informagfes de producdo cientifica, produtos
tecnoldgicos e redes de colaboracdo cientifica com base nos curriculos da plataforma Lattes

do CNPg. Com este software foi possivel analisar um grande volume de dados e extrair

* Fonte: FIERCEBIGDATA 28 ABRIL 2015. API launches with competitive intelligence data on 10M
Companies. Disponivel em <http://goo.gl/0Q7khH>. Acesso: 7 Jul 2015.
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informacdo sobre dados cientificos que comparado com métodos tradicionais de extragdo de
informac&o (consulta manual de curriculos) é muito mais eficiente.

Além das andlises de parametros tradicionais no monitoramento de informacGes de
ciéncia e tecnologia, o Big Data trouxe novos elementos que até o final da década de 2000
eram desafiadores. Por exemplo, segundo Carneiro et al. (2007) uma das grandes dificuldades
em monitoramento é captar informagdes Uteis ao entorno institucional (regulacgdo, legislacéo,
financiamento) e da producao de tecnologia (marketing, comercializacdo, organizacéo).

Atualmente algumas solugdes Big Data certamente facilitariam o processo de extracao
deste tipo de informacdo. Exemplos de solucBes sdo: 1) Netvibes - monitoramento de noticias,
trabalhos cientificos, analise de redes sociais utilizando queries especificas de busca, que
permitem a importacdo de dados .xml, .xls que podem ser combinados com os dados extraidos
da internet; 2) Google Trends - acompanha as principais buscas utilizando o navegador
Google.com bem como as principais noticias que impulsionaram o interesse por determinado
tema; 3) Google Alerts - o usuério pode definir palavras-chave e diariamente o Google Alerts
envia um e-mail contendo as principais noticias e links referentes aquela(s) palavra(s)-
chave(s). O sistema ndo é muito preciso mas pode ser usado como uma ferramenta de
monitoramento tecnoldgico; 4) Quid.com - esta aplicacdo analisa dados da internet para
entender melhor a prevaléncia e as conexdes entre contetdos relacionados com a tecnologia.
Por exemplo, esta empresa analisou oportunidades tecnoldgicas para um grande fornecedor de
Tl que sinalizou oportunidades na intersecdo entre as areas de biofarmacéutica, midias
sociais, games e segmentacdo de anuncios (DAVENPORT, 2014). Para chegar nestes
resultados a empresa combina informacdes de diferentes fontes como artigos cientificos,
patentes, posts de Twitter e publicacbes em revistas especificas de diferentes setores
tecnoldgicos®; 5) The United States Patent Utility® - busca todas as patentes no banco de
dados do escritorio de patentes dos Estados Unidos e fornece relatérios com informacgdes

técnicas de cada patente que interessa para 0 usuario.

Todos os exemplos apresentados indicam possibilidades de usar o Big Data para
apoiar a competéncia da empresa de assinalar novas necessidades dos usuarios, monitorar
mercados e identificar novas oportunidades tecnologicas. Nao encontramos nenhuma solugéo

que integrasse estas diversas fontes em uma unica aplicacdo. Neste sentido, um dos grandes

®Fonte: RIJMENAM. Big Data Startup Quid Delivers Augmented Intelligence.Disponivel em: <
https://goo.gl/4Vy5qP> Acesso: 4 Jul 2015.
Fonte: https://uspatentutility.com/
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desafios de implementar o Big Data voltado para esta capacidade dindmica esta em escolher e
gerenciar as ferramentas que mais s&o Uteis aos negocios de determinada empresa de servigos
ou desenvolver uma ferramenta que possibilite esta integracéo.

Outra questdo importante que deve ser abordada é o custo destas solu¢des. Embora
algumas delas como o Netvibes, Google Alerts e Analytics sejam gratuitos, as demais
apresentam um custo geralmente alto de utilizagdo. Um ponto importante é que normalmente
0 usuario ndo compra a aplicacdo mas faz uma assinatura (normalmente mensal) de uso destas
aplicacdes. O "The United States Patent Utility", por exemplo, tem um custo mensal de US$
1300 ddlares.

(E) Escala e Extensao

A dimensdo "(E) Escala e Extensdo" envolve a capacidade das organizacdes em
fornecer seus produtos com a mesma qualidade em diferentes escalas e extensdes. A escala
esta relacionada ao aspecto geogréfico, ou seja, como a empresa pode oferecer seus produtos
(servicos) em diferentes niveis (local, regional, global) com a mesma qualidade. No que
envolve os servicos eletrdnicos e informatizados é mais facil padronizar e implementar a
inovacdo nestas diferentes escalas comparada com os bens fisicos.

Com relagdo a extensdo estamos nos referindo aos diferentes mecanismos de acesso
aos produtos. No caso de produtos que envolve Big Data estamos relacionando os diferentes
dispositivos pelos quais 0s usuarios podem ter acesso ao Servicos.

Atualmente, os servicos online estdo ndo sé sendo disponibilizados na internet
utilizando computadores (desktops e notebooks) mas também smartphones, tablets,
televisores e videogames. O Netflix € um bom exemplo de servico que atende com a mesma
qualidade em todos os dispositivos.

O elemento Big Data presente nesta dimensdo envolve a velocidade de captura,
processamento e analise dos dados, ou seja, de que forma as tecnologias Big Data podem
estar adaptadas para alcancar diferentes escalas e extensdes. Certamente, ndo depende apenas
das solucgdes tecnoldgicas dos fornecedores de servigos, mas também a capacidade de

transferéncia de dados do usuario.

(F) Aprendizado e adaptacao
Neste aspecto, 0 que se destaca é o uso do Big Data no contexto da gestdo do
conhecimento. E pela gestdo do conhecimento que o Big Data pode contribuir com a

capacidade da empresa de aprender a partir das trajetorias de inovacdo em servico que vém
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sendo empreendidas e, posteriormente, adaptar este aprendizado ao seu processo geral de
inovacao de servigos.

De certa forma, j& existem mecanismos técnicos que as empresas utilizam para
gerenciar o conhecimento, como a prépria intranet da empresa, blogs, plataformas wikis®’ e
softwares CRM (customer relationship management). Embora ndo sejam ferramentas que
transforam radicalmente os mecanismos de gestdo do conhecimento, algumas aplicacGes
baseadas em Big Data tém conseguido centralizar informacéo baseadas em diferentes tipos de
formatos (PDF, XML, HTML etc.) como é o caso da plataforma oferecida pela IBM; o
Content Manager On Demand. Esta centralizagdo torna mais eficiente o uso de documentos
importantes de consulta pelos funcionarios da empresa (IBM, 2013). Embora ndo tenha
muitos detalhes técnicos e outros exemplos acreditamos que a medida que a quantidade de
dados aumenta sdo necessarios ferramentas que consigam lidar com o volume e variedade
disponibilizando informacéo em alta velocidade.

Esta secdo teve como objetivo apresentar as possibilidades de uso do Big Data para a
gestdo da inovacdo. Comparado com as recentes teorias da inovacao e gestao em servicos, 0S
estudos sobre a implementacdo do Big Data na gestdo da inovacdo ainda sdo incipientes.
Considerando que o Big Data comecou a ser discutido nestes ultimos anos é compreensivel
que ndo haja ainda muitos estudos que 0 abordam a temética sob essa perspectiva da gestdo da
inovacao.

No entanto, no esforco de aprimorar o entendimento e compreender as potencialidades
e beneficios do Big Data para a gestdo da inovacdo em servigos, sistematizamos na figura
abaixo um framework que ajuda a visualizar como as relagdes entre estes dois elementos se

estabelecem.

2" Plataforma Wiki “¢ uma colecio de paginas web interligada a um sistema de hipertexto utilizada para
armazena e modificar informagdes. Sua infraestrutura tecnoldgica visa conectar pessoas e matéria-prima que
circulam na rede; que ndo sdo bytes, mas sim conhecimento.” (LANCONI, 2012, p. 182)
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Big Data Exemplos de Ferramentas
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Figura 10 - Framework para andlise do Big Data na Gestdo da Inovagdo em servigos
Fonte: Elaboracéo propria

Uma parte da figura apresenta a estrutura conceitual do Big Data conforme discutido
no capitulo anterior, apontando para a relacdo entre os dados e suas principais dimensdes
(volume e variedade) e as solugdes tecnoldgicas para utilizacdo destes dados no intuito de
extrair informacao.

Neste sentido, as solucBes tecnoldgicas sdo os instrumentos pelos quais o Big Data
pode ser incorporado na gestdo da inovagdo. Tal ocorréncia se concretiza em trés principais
capacidades dinamicas “Assinalar as necessidades dos usuarios e opgdes tecnologicas”;
“Escala e extensao” e “Aprendizado e adapta¢do”. N&o foram encontradas evidéncias na
literatura ou mesmo evidéncias empiricas de uso do Big Data para as capacidades de
“Conceituar”, “(Des)agregar” ou “Co-produzir e organizar”’; no entanto, conforme destacado
no item anterior, trata-se de um tema incipiente e com grande potencial de desenvolvimento, o
que significa que futuramente relacbes entre Big Data e estas capacidades poderdo ser
inseridas no presente referencial de anélise.

Vale ainda destacar que muito embora o referencial apresentado sintetize as
possibilidades de uso do Big Data para a gestdo da inovagdo em servicos, é possivel adaptar

esta estrutura para a gestdo da inovacdo de outros setores como, por exemplo, 0 setor de
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producdo de bens, até porque as capacidades dindmicas da gestdo da inovacdo em servicos
foram adaptadas de teorias (VBR e VCD) formuladas para pensar a gestdo da inovacdo em
um contexto mais amplo.

De acordo com os aspectos apresentados no capitulo anterior sobre os desafios do Big
Data e dos aspectos enunciados neste capitulo, assinalamos trés principais recursos que as
empresas precisam adquirir ou melhorar para a implementacdo do Big Data na inovagdo em
Servicos e sua gestéo.

Inicialmente destacamos 0s recursos tecnoldgicos, que estdo relacionados com a
necessidade de recursos de Tl (Hardware/software) compativeis com o neg6cio da empresa.
Outro ponto importante € que embora muitas tecnologias de Big Data sejam gratuitas (no caso
de software de codigo aberto - Hadoop) ou baratas (como no caso de servidores
comoditizados) elas sdo relativamente trabalhosas para arquitetar e programar. Portanto,
quando a empresa deseja implementar o Big Data internamente ela precisard adquirir estes
recursos tecnoldgicos. Caso ela, por exemplo, utilize aplicagdes de terceiros em nuvem, a
aquisicao de recursos tecnoldgicos para a empresa deixam de ser tdo fundamentais.

O segundo ponto refere-se aos recursos humanos necessarios, seja do ponto de vista
do desenvolvimento da arquitetura e programacao de uma plataforma interna de Big Data ou
pela necessidade de especialistas que possam operar as ferramentas e tratar os dados para
extrair informacédo. Os sistemas implementados na empresa certamente exigem uma maior
especializacdo técnica comparada com a utilizacdo de aplicaces de terceiros, como aquelas
da web por exemplo.

Por fim, h& os recursos organizacionais, que incluem aspectos de estrutura e cultura
organizacional, assim como de modelo de gestdo, que permitira a empresa transformar as
intencdes de uso de Big Data em acdo (EREVELLES et al., 2015).

Este capitulo em um primeiro momento, apresentou o0s elementos tedricos da teoria da
inovacéo e da gestdo da inovagdo em servicos que pudessem ser utilizados para apresentar as
principais correntes tedricas que analisam a inovagéo e a gestdo da inovagdo em servicos. O
que pode se perceber é cada vez mais a consolidacdo da ideia de que o setor de servicos €
inovador e a interacdo com os clientes como veremos no capitulo 3 é um importante elemento
para compreender como as empresas de servigos inovam e gerenciam o desenvolvimento de
novos produtos.

Em seguida, com base no modelo 6D de inovacdo em servicos identificamos os
potenciais usos do Big Data para a inovagdo em servi¢os. Neste sentido, foi possivel

identificar que séo quatro as dimensdes do modelo 6-D de inovagdo em servicos nas quais ha
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maior potencial de uso do Big Data: "Novo Conceito de Servigos"; "Nova interagdo com 0
cliente”; "Novo modelo de receitas”" e "Novo sistema de entrega: tecnologia”. Foi possivel
identificar também, que algumas destas dimensdes podem se sobrepor, ou Seja, um novo
conceito de servigo pode estar relacionado diretamente com um novo sistema de entrega
como é o caso do servico oferecido pela Netflix.

Através do modelo da gestdo da inovacdo em servi¢os proposto por Den Hertog
(2010) identificamos que o Big Data por ser Util para as empresas de servi¢cos no que tange as
capacidades delas de 1) Assinalar necessidades dos usuarios e opcdes tecnologicas; 2) Escala
e extensdo e; 3) Aprendizado e adaptacéo.

No que se refere ao primeiro item, identificamos que o Big Data pode apoiar trés
principais atividades (marketing, inteligéncia competitiva e prospeccdo tecnoldgica). Para
cada uma delas as empresas podem tanto desenvolver internamente aplicacdes especificas
para estes fins ou adotar aplicagdes de terceiros. Com o uso do Big Data para estes objetivos
acreditamos que é possivel setores de servicos utilizarem as informacgdes geradas pelas
aplicacdes para gerar insights sobre seus negocios.

Ja as oportunidades relacionadas com as capacidades "Escala e extensdo" e
"Aprendizado e adapta¢do” ainda que em intensidade menor de potenciais usos comparadas
com a capacidade anterior. Em "Escala e extensdo" identificamos que estas podem ser
aprimoradas pelo potencial do Big Data em oferecer tecnologias que alcance 0s usuarios em
diferentes escalas podendo, portanto, oferecer servicos com a mesma qualidade, seja para
usudrios proximos geograficamente do fornecedor seja para usuarios em outros continentes e
em diferentes dispositivos (desktops; tablets; smartphones).

Com relacdo ao "Aprendizado e adaptacdo” o Big Data oferece oportunidades através
das atividades de gestdo do conhecimento. Com relacdo a gestdo do conhecimento, a adocao
de aplicacBes como a da empresa IBM, o IBM Content Manager OnDemand fornece acesso
rapido a informacdes e dados ndo estruturados de toda a empresa o que facilita gerenciar o
conhecimento interno da empresa para apoiar a gestdo da inovacdo. Por outro lado, a
utilizacdo de tecnologias Big Data permitem que o tempo de operagdo de testes de técnicas
(como o exemplo dado sobre o Twitter) pode ser reduzido consideravelmente quando se

utiliza tecnologias especificas de Big Data.
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Capitulo 3: O Big Data na gestao da inovacao: um estudo de caso

Nos capitulos anteriores apresentamos 0s recursos necessarios para analisar o objeto
Big Data no contexto da inovacdo e de sua gestdo em servigos. O capitulo 1 trouxe uma
apresentacdo do objeto Big Data, apresentando suas principais caracteristicas e
especificidades, além de aplica¢fes em setores variados e, em particular, no setor financeiro.
Ja o capitulo 2 trouxe os principais elementos para analisar a inovacdo e sua gestdo no
contexto das atividades de servigos, assim como as potencialidades do uso do Big Data nestes
processos.

O presente capitulo tem como objetivo apresentar como o Big Data esta inserido na
inovacdo e na gestdo da inovagdo na empresa Serasa Experian. Como apresentado
anteriormente na introducéo deste trabalho, a escolha pela empresa Serasa Experian para o
estudo de caso deu-se considerando a rapida incorporacdo desta tematica (Big Data) em suas
atividades, além de ser uma empresa que desde a sua fundacdo vem trabalhando com dados e
geracdo de informacdo. Este estudo de caso considerou entrevistas com a equipe de inovagéo
da area de Decision Analytics, levantamento bibliografico e documental (relatérios de
sustentabilidade)?®. A lista de entrevistados e o roteiro de entrevistas estdo no Anexo 1. A
relacdo dos principais documentos consultados estdo nas referéncias bibliogréficas. As
informagdes das entrevistas realizadas ndo sdo apresentadas de uma maneira estruturada e
separada mas foram inseridas ao longo do texto a medida que foram sendo Uteis para explicar
e contextualizar o Big Data na empresa Serasa Experian.

Neste sentido, no primeiro item do capitulo contextualizamos o papel da Serasa
Experian na abordagem KIBS (Knowledge intensive Business Services). Esta escolha
justifica-se pelos elementos da abordagem KIBS que ajudam a compreender as atividades da
Serasa Experian, ao mesmo tempo em que pode ser interpretada de acordo com as teorias da
inovacdo em servicos que mencionamos no capitulo 2.

Em seguida, tratamos de abordar a trajetdria histérica da empresa apresentando
elementos fundamentais para compreender o caminho que ela percorreu e a relacdo com a
inovacéo e sua gestao.

No terceiro item, "A inovagéo e a gestdo da inovagdo na Serasa Experian™ analisamos
como a Serasa Experian abordou a inovagdo durante a sua trajetdria historica a0 mesmo
tempo em que, utilizando as abordagens do capitulo 2 apresentamos uma reflexdo dos

caminhos e especificidades da inovacdo na empresa bem como da gestdo da inovacao.

%8 Fonte: EXPERIAN. Disponivel em: < http:/goo.gl/ki279e > Acesso em: 3 Jul. 2015.
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Por fim, apresentamos como a Serasa Experian desenvolveu produtos inovadores
baseado em Big Data e como o Big Data pode ser explorado na gestdo da inovacédo

considerando os resultados de trabalho de campo.

3.1 Servigos empresariais intensivos em conhecimento (KIBS)

A discussdo sobre KIBS apareceu inspirada em uma mudanca de contexto que vem
ocorrendo desde as Ultimas décadas do século passado. Segundo Freire (2006) dois
fendmenos importantes ajudaram para que os pesquisadores voltassem a atencdo para estas
atividades intensivas em conhecimento.

O primeiro ponto remete a discussao trazida no capitulo anterior sobre o crescimento
do papel dos servicos na economia e na sociedade, sobretudo pelas inovagbes dentro do
préprio setor de servicos e forte presenca no apoio a inovagdes em outros setores. O segundo
ponto remete ao papel do conhecimento e da informag&o para a inovagéo.

A discussdo sobre o papel da informacéo e dos servigos ndo € nova. Bell (1977), por
exemplo, em seu trabalho “O Advento da sociedade pds-industrial” postula uma teoria em que
a sociedade pds-industrial teria como base 0s servicos e o0 que contaria ndo seria mais a forca
“muscular” mas sim a informa¢do e um profissional mais especializado exigindo uma forte
educacdo e treinamento.

No entanto, a teoria de Bell (1977) sofreu varias criticas em pontos especificos.
Castells (1999) afirma que o conhecimento como fonte de produtividade ndo € novidade, ja
que que acontece na economia industrial desde o século XIX, sendo que a diferenga para o
autor estd na revolucdo das tecnologias da informacdo e da comunicacdo. Outro ponto
abordado por Castells (1999) esta relacionado com o fato de que a industria ndo se extingue,
conforme proposto por Bell (1977). Como mostram as evidéncias atuais, certamente houve
um crescimento importante no papel dos servigos, mas a industria ainda exerce um papel
fundamental na economia mundial.

Considerando a crescente discussdo que ocorria na década de 1990 sobre o importante
papel das atividades de servigos na sociedade, alguns autores identificaram um segmento
especifico do setor de servicos que merecia um olhar particular, servicos estes que
apresentavam forte concentracdo de conhecimento especializado, configurando-se como
fontes importantes para a inovagao.

O termo KIBS apareceu pela primeira vez na literatura académica no trabalho de
Miles et al. (1995). A abordagem central do trabalho revelou que alguns setores de servicos
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sdo altamente inovadores para eles mesmos e exercem forte influéncia na inovacdo para
outros setores (FREIRE, 2006).

Neste sentido, os “Knowledge intensive business services” ou “Servigos empresariais
intensivos em conhecimento” foram definidos por Miles et al. (1995) como grupo de
empresas que oferecem servicos intensivos em informacdo e conhecimento para seus clientes
(setor publico e privado) apresentando as seguintes caracteristicas: 1) forte dependéncia de
um conhecimento profissional especializado (cientistas, técnicos e especialistas de varias
areas); 2) sdo fontes primarias de informacdo e conhecimento; 3) usam o conhecimento para
produzir servicos relacionados ao processo de producdo de seus clientes e; 4) sdo importantes
para competividade das empresas clientes.

Neste sentido, o termo KIBS vem sendo usado para se referir a um subsetor das
atividades de servigos que apresentam caracteristicas especificas descritas acima. Desde Miles
et al. (1995) muitos autores e trabalhos voltaram-se para classificar e distinguir diferentes
tipos de atividades de KIBS. Miles et al. (1995) inicialmente identificou dois tipos basicos de
KIBS: 1) P-KIBS (Personal KIBS): servigos profissionais tradicionais voltados ao
conhecimento administrativo; de gestdo e/ou regulacdo, exemplos: arquitetura, contabilidade,
design, servigos de publicidade, servicos de apoio a inteliféncia de mercado e advocacia e; 2)
T-KIBS (Technological KIBS): séo voltados fortemente para a tecnologia (desenvolvimento
de software, processamento e armazenamento de dados, telecomunicagdes etc.).

Embora ainda ndo existam estudos que analisem a relacdo entre KIBS e Big Data, se
considerarmos essas duas classificagdes (P-KIBS e T-KIBS) € possivel ter alguns indicativos
de como os KIBS estdo relacionados com o Big Data. As P-KIBS possivelmente estdo
voltadas mais para a adoc¢do de solugdes Big Data de terceiros aos seus negdcios do que de
fato para o desenvolvimento de aplicacdes.

Neste sentido, algumas areas de P-KIBS como as de apoio administrativo, marketing,
consultorias de mercado etc. estariam voltadas a adocdo de solu¢Ges Big Data para melhorar
0 Servicos que ja prestam ou criar um novo. Por exemplo, empresas que prestam servicos de
inteligéncia de mercado podem adicionar aos seus produtos variaveis que expressam, por
exemplo, o comportamento dos consumidores.

As T-KIBS como fornecedora de softwares, processamentos, armazenamento etc.
certamente apresentam situacgdes tanto de desenvolvimento de solugdes Big Data para outros
setores, quanto de uso propriamente dito destas solugcfes para seus negocios. O fato é que o

Big Data apresenta um forte viés tecnoldgico e necessita de um conhecimento especifico de
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TI, tanto para o desenvolvimento da aplicacdo quanto para a implementacéo em seus clientes
(quando é o caso).

A Serasa Experian, ao longo da sua histdria, teve como principal funcdo fornecer
informacdo e conhecimento para seus clientes no que diz respeito a analise de crédito. No
entanto, nos ultimos anos, principalmente apds a empresa ser adquirida pelo Grupo Experian,
ela vem provendo solu¢bes ndo apenas no &mbito do crédito mas também na &rea de
marketing e suporte a decisdo, fornecendo tanto informacéo para seus clientes como também
tecnologias para analise de dados. Neste sentido e como se vera adiante, ela pode ser

interpretada como uma T-KIBS (Technological KIBS).

3.2 A empresa Serasa Experian

A Serasa Experian (inicialmente Serasa) tem historicamente um papel importante para
o setor financeiro brasileiro. Contudo, mais recentemente, ela tem expandido sua importancia
para outros setores econdémicos. Neste item, abordamos sucintamente a histéria da empresa
trazendo primeiramente o contexto no qual ela foi fundada, ao mesmo tempo em que
apontamos alguns aspectos importantes de sua trajetdria. Dividimos sua histéria em quatro
principais periodos: 1) fase 1 (1968-1977); 2) fase 2 (1978-1990); 3) fase 3 (1991-2007) e; 4)
fase atual (2008-2015).

3.2.1 Fase 1 (1968-1977)

A empresa Serasa foi estabelecida em um contexto especifico do setor financeiro
brasileiro, tendo a empresa o objetivo de: “[...] reduzir os custos dos bancos na concessao de
crédito para as empresas” (LUCCA, 2008, p. 9) por meio da padronizacdo e andlise os
documentos de empresas que solicitavam créditos para determinados bancos. Assim a
empresa nasceu para realizar um apontamento de risco com antecedéncia para seus clientes:
instituicGes bancarias.

O sistema financeiro exerce um papel fundamental para a sociedade, justamente
porque o dinamismo de uma determinada economia esta relacionado diretamente com a
capacidade do sistema financeiro de centralizar, canalizar e adiantar recursos para a sociedade
investir e consumir (COSTA, 2006). Por outro lado, ele pode criar instabilidades e crises
econdmicas, quando grupos de devedores, por exemplo, perdem a condicdo de honrar seus
compromissos e consequentemente os bancos perdem a capacidade de realizar emprestimos
(COSTA, 2006).
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Sobretudo em funcdo do ponto apresentado acima, o sistema financeiro precisa de um
controle e regulacdo pelas autoridades. No Brasil, a regulamentacdo do Sistema Financeiro
Nacional (SFN) foi determinada pela Lei n. 4.595, de 31.12.1964, sendo o Banco Central o
principal 6rgdo regulador e fiscalizador, contribuindo para evitar, por exemplo, que a
economia se acelere por meio da oferta indiscriminada de crédito (COSTA, 2006); afinal, os
bancos aproveitam a expansdo da economia para vender seu principal produto, o crédito.

O SFN pode ser dividido em dois principais grupos: 1) area bancaria: é composta
pelos bancos de desenvolvimento, de investimento, cooperativas de crédito e demais
instituicdes capazes de criar moeda escritural; 2) area ndo bancéaria: € composta pelas
sociedades de crédito, de arrendamento mercantil, corretoras de cambio, companhias
hipotecarias e demais instituicdes que atuam como auxiliares ou intermediarios financeiros
ligados ao Sistema de Previdéncia Privada e Seguros, assim como as entidades
administradoras de recursos de terceiros (FACO & SIMANTOB, 2009).

As atividades financeiras como um todo pressupdem credibilidade, liquidez e
confianca das instituicbes bancarias. Os bancos, principalmente, exercem um papel
fundamental no sistema financeiro — a capacidade de criar moeda. Os bancos tém ainda a
capacidade de multiplicar a moeda em circulagdo acima de seu volume de capital proprio com
0 intuito de alavancar a concessao de crédito tanto para pessoas fisicas quanto juridicas.

No entanto, o problema que afeta o sistema financeiro e que ja ocorreu muitas vezes
na historia econémica é a oferta de crédito sem a devida analise de risco e cuidado sobre a
capacidade de pagamento dos respectivos devedores (COSTA, 2006). Na auséncia da
capacidade de honrar os compromissos de crédito, a economia é ameacgada por uma crise
sistémica “em fung¢do de uma tomada de crédito no passado que se mostra, no presente, acima
das condicBes concretas e objetivas da realizacdo de vendas de bens e servicos e de lucros de
muitas empresas” (COSTA, 2006, p. 24).

No escopo de financas e setor financeiro, crédito € uma modalidade de financiamento
voltada para a possibilidade de transagcdes comerciais entre empresas e clientes incluindo duas
concepcdes fundamentais: 1) confianga expressa na promessa de pagamento e; 2) tempo que
se refere ao periodo estabelecido entre a aquisicao e a liquidagdo da divida. E justamente por
conta disso que se estabelece a necessidade de uma andlise cuidadosa da capacidade
financeira do cliente antes da concessdo do financiamento (SANTOS apud DIAS, 2007).
Neste sentido, a andlise de crédito tornou-se um processo fundamental no sistema financeiro
como um todo, tendo como objetivo averiguar se o cliente possui idoneidade e capacidade

financeira para amortizar a divida (oriunda do emprestimo).
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Em meados da década de 1960 foi realizado um congresso pela ASSOBESP
(Associacdo de Bancos do Estado de S&o Paulo) e pela FEBRABAN (Federacdo Brasileira
das AssociacOes de Bancos) e uma das ideias propostas foi a criagdo de uma instituicdo que
pudesse centralizar e padronizar todas as informacdes que os bancos recebiam das empresas
com o intuito de ser uma base de dados contendo informac@es relevantes a analise de crédito.

Naquela época, quando as empresas solicitavam empréstimo para os bancos era
necessario fornecer diversos documentos: balangos, ata da constituicdo, todos 0s registros
locais etc. Como resultado o cliente demorava um longo periodo para levantar toda
documentacao necessaria, bem como, a instituicdo financeira para analisar estas informacoes,
e sO a partir deste momento era realizado o empréstimo (LUCCA, 2008).

Surgida da ideia proposta no congresso da ASSOBESP e FEBRABAN, a Serasa -
Servicos e Assessoria S/A foi fundada em 1968 na cidade de S&o Paulo e inicialmente tinha
como objetivo centralizar a coleta e organizagdo das informacgdes cadastrais para o
fornecimento de crédito a pessoas juridicas.?® Até o final da década de 1970 a empresa atuava
especificamente nesta funcao.

Desde a sua fundacdo a Serasa Experian configurou-se como uma empresa que
"nasceu” intensiva em conhecimento. Segundo Lucca (2008) desde a sua fundacéo, a empresa
tinha em seu quadro de funciondrios um conhecimento especializado em estatistica,
matematica e economia voltados para a analise de crédito e ja naquele periodo trabalhava com
dados coletados que apds analisados geravam informacéo para seus clientes.

3.2.2 Fase 2 (1978 — 1990)

No inicio da década de 1980 a empresa implantou dois principais produtos para
atender a demanda vinda de seus clientes, que explicaremos com maiores detalhes no item
3.3: Ficha cadastral de empresas (FICA) e a Central de restricbes (que na década de 90
mudaria para o nome de ‘Concentre’). Nesta fase houve um importante avango da
infraestrutura da empresa: a implantacdo de computadores de grande porte adquiridos da
empresa IBM, que seriam utilizados para o armazenamento e processamento de dados.

Esta fase apresenta um componente interessante para pensarmos a trajetoria atual da
empresa considerando a implementacdo do Big Data em seus negocios. O fato é que a
combinagdo do componente humano materializado em profissionais especializados em
matematica, estatistica etc. apresentado no periodo anterior, com o elemento tecnologico, ou

seja, a implantacdo de computadores de grande porte para analise e processamento de dados,

 Fonte: EXPERIAN. Disponivel em: < http:/goo.gl/dUicoM> em 10 de fevereiro de 2015.
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ja da indicios de que o Big Data para a empresa é um resultado natural de décadas
trabalhando com o avanco tecnoldgico, cientifico e tendo como principal insumo dados
estruturados e também ndo estruturados.

3.3.3 Fase 3 (1991 - 2007)

Este periodo foi a fase em que a Serasa se consolidou como uma empresa com o0 maior
bureau de crédito da América Latina, tornando-se assim, uma referéncia no apoio a decisdo
de crédito, respondendo ao final do periodo (2007) por 4 milhdes de consultas por dia
referente a sua carteira de mais de 400 mil clientes diretos e indiretos (SERASA, 2007).

No inicio da década de 1990 ocorreram mudangas na economia que foram
fundamentais para o0 novo direcionamento da empresa. Por conta da instabilidade no cenério
politico e econémico nacional, medidas econdmicas contribuiram para reducdo consideravel
das operacdes de crédito. Para uma empresa que trabalhava com andlise de crédito, como era
0 caso do Serasa, 0s impactos foram negativos.

Neste contexto de incerteza e dificuldade a nova diretoria da Serasa fez mudancas
significativas na gestdo e no planejamento da empresa. Logo no comeco da década de 1990 a
diretoria sustentou uma mudanca da empresa baseada em quatro principios centrais: 1)
Filosofia de recursos humanos Serasa - "Ser Serasa"; 2) Gestdo da Qualidade Total; 3)
Estrutura Foco Matricial Bipolar e; 4) Planejamento estratégico.

O primeiro principio envolveu o entendimento de que a empresa é um organismo e
que cada individuo tem seu papel na empresa. Segundo o ex-presidente da Serasa Elcio Lucca
(2008) a ideia era criar um conceito de que "Ser Serasa" era a valorizacdo das pessoas
mostrando para eles que a empresa € resultado do esforgo individual e que a empresa ndo
existe sem elas.

No contexto da Serasa o conceito de qualidade total foi além da ideia de qualidade nos
servigos prestados mas era entendido como uma metodologia de gestdo que significava "[...]
ter produtos de qualidade para oferecer, mas, sempre atendendo os requisitos do cliente, e
nisso inclui preco, atendimento, qualidade, facilidade de utilizacdo, venda, agilidade na
entrega e pos-venda e, portanto, usando processos de producdo padronizados e normatizados."
(LUCCA, 2008, p. 46).

Como resultado deste principio, a empresa estrategicamente alinhou a sua politica de
qualidade com o modelo de gestdo de qualidade do Prémio Nacional de Qualidade da
Fundagdo Prémio Nacional de Qualidade (FPNQ) fundada em 1991. Essa fundacgdo premiava

anualmente as melhores empresas considerando a qualidade de seus servicos e produtos. A



88

Serasa ganhou o prémio em 1995, 2000 e 2005, sendo que a empresa quando ganha sé pode
concorrer depois de 5 anos.

Ja a estrutura Foco Matricial Bipolar era um modelo organizacional baseado nos
conceitos de matrizes e de bipolaridades. Por um lado, a ideia de matriz era diminuir uma
estrutura de tomadas de decisGes muito verticalizada do ponto de vista hierarquico. Por outro
lado, a ideia de bipolaridade era de ter dois lideres para cada setor, um deles cuidando
exatamente da rotina e o outro analisando possibilidades de inovacdo. Os setores eram
divididos em: 1) Planejamento e operages; 2) Analise econdémico-financeira; 3) informatica;
4) marketing e; 5) administrativo e financeiro (SERASA, 2007).

Por fim, o planejamento estratégico da Serasa estruturava-se de uma forma que
permitia a participacdo de todas as pessoas da empresa, por meio de foruns especificos. Com
base nos resultados obtidos eram analisados aspectos conjunturais e de mercado pelas partes
interessadas e era consolidado um documento com as diretrizes por um periodo de cinco anos
(SERASA, 2006).

Nesta fase a empresa avangou significativamente na carteira de produtos, fechando
este ciclo com varias solucdes envolvendo: Gestdo de Risco e informacdo e solucBes em Tl
(como banco de dados dedicados). Destaca-se também neste periodo o aprimoramento da
estrutura organizacional da empresa.

3.1.4 Fase atual (2008 — 2015)

Em 2007, 70% da Serasa foi vendida ao Grupo Experian®® (com sede na Irlanda),
comprada os outros 30% restantes em 2012 totalizando o valor de 2,7 bilhdes de dolares.
Alinhada a partir deste momento com a perspectiva do grupo Experian, a Serasa Experian
passou a basear-se em quatro principais atividades, que coincidem com as 4 unidades de
negocios nas quais a empresa estd organizada ainda hoje: 1) Marketing Services: Solugdes
para a compreensdo, prospeccao, rentabilizacdo e fidelizacdo de clientes — entre elas,
ferramentas para marketing direto, marketing analitico e marketing digital; 2) Credit Services:
Solucdes para apoiar as empresas em todas as etapas do ciclo de credito — desde a aquisicéo

até a cobranca, passando pelo monitoramento e gestdo da carteira de clientes.; 3) Decision

%0 A Empresa Experian foi fundada em 1996 nos Estados Unidos apés a GUS (Great Universal Stores) da
Inglaterra comprar a divisdo de sistemas de informagBes e divisdo de servicos da TRW ( empresa norte
americana). Quando a GUS comprou a divisdo de SI da TRW a empresa passou a se chamar Experian. Em 2006,
houve uma cisdo na Empresa GUS gerando duas empresas independentes a HRG (Home Retail Group) e a

Experian. Fonte: EXPERIAN. Disponivel em: www.experianplc.com. Acesso em 2 OUT 2015.
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Analytics: Servicos de consultoria, ferramentas de analise e modelagem estatistica e softwares
para avaliar dados, gerenciar o risco de crédito, prevenir fraudes, direcionar ofertas ao
mercado e automatizar o processo de decisdo das empresas; e 4) elD: Fornecimento de todos
os tipos de certificados digitais e solucBes customizadas para utilizacdo da tecnologia de
certificacdo digital e de Notas Fiscais Eletronicas (NF-e), tornando os negdcios mais seguros,
ageis e rentaveis (SERASA, 2014).

Nesta transicdo, o proprio grupo Experian tratou de mudar a diretoria da empresa,
adaptando o plano do grupo Experian para o ambiente da Serasa. Uma das principais
mudancas foi deixar o Foco Matricial Bipolar, fazendo alteragdes também na rotina dos
vendedores. Por exemplo: antes da mudanca, cada vendedor cuidava de 100 clientes de varios
portes; atualmente, cada vendedor é responsavel por 40 clientes de perfis semelhantes em
média, o que significou um aumento no namero de vendedores (EXAME, 2012). Outra
mudanca é que atualmente as diretrizes do planejamento estratégico sdo elaborados pelos
diretores (e portanto com uma estrutura menos participativa do que no momento anterior).

E importante destacar que a compra da empresa pelo Grupo Experian permitiu
consolidar uma trajetoria que ja havia se iniciado no comeco da década de 1990 pela Serasa,
trajetoria esta orientada para a expansdo das areas de atuacdo e servicos, ndo apenas
fornecendo seus servicos de andlise de crédito ao setor bancario, mas direcionando servigos
também para outros setores da economia e para consumidores pessoas fisicas. Neste ponto,
vale frisar que a compra da Serasa pelo Grupo Experian trouxe para 0 mercado brasileiro uma
linha de produtos voltadas ndo apenas para a analise de crédito mas para um escopo mais
amplo de servigos de apoio a deciséo.

Para o Grupo Experian a compra permitiu que 0 grupo seguisse sua estratégia de
expansdo de mercado, com foco na América Latina, onde a Serasa € a lider de mercado em
analise de crédito. Associada ao alinhamento estratégico com o Grupo Experian no que se
refere aos estudos e implementacdo do Big Data, a empresa Serasa Experian, passou também
a desenvolver e implementar solucGes Big Data inovadoras em seu portfolio de produtos.

Como veremos a seguir, as mudancas que ocorreram na Serasa Experian ao longo do
tempo e descritas brevemente no item anterior, refletiram também em mudancas de sua

estrutura para promover e gerir a inovagao.
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3.3 A'inovacao e a gestdo da inovagdo na Serasa Experian

Neste item abordaremos os aspectos que envolvem a inovagéo e a gestdo da inovacao
na Serasa Experian. ldentificamos ao longo de sua trajetdria diferentes formas pelas quais a
empresa gerenciou a inovacdo. Tais formas podem ser agrupadas em fases, que apresentam
algumas caracteristicas comuns (como a intensa participacdo do cliente na inovagéo), bem
como aspectos especificos de cada periodo.

Organizamos os periodos como segue: 1) Emergéncia de uma estrutura para gestdo da
inovacdo (1968 — 1990); 2) Inovagdes baseada no modelo “Foco Matricial-Bipolar” (1991 —
2007); 3) Inovagdo centrada nas unidades de negocios (2008 — atual). No quadro abaixo é
possivel relacionar as fases histéricas da empresa apresentadas na secdo anterior com a
divisdo proposta acima. Ademais, o quadro apresenta indicativos dos padrdes de inovacao
nestas diferentes etapas, exemplos de produtos inovadores da empresa € 0 momento de

implementacédo do Big Data.

Quadro 11 - Principais aspectos da trajetoria da inovacdo e da gestdo da empresa Serasa Experian

o 12 fase 22 fase 32 fase .
Diviséo historica (1968 -1977) | (1978-1990) (1991 - 2007) P6s 2008 - atual
Gestio da Emergéncia de uma Inovacoes baseada no Inovacio centrada nas
- ~ estrutura para a gestao da modelo “Foco Matricial- vag L
inovacao . . . o unidades de negocios
inovagao Bipolar
-Inovacdo no interior dos | -Inovagéo no interior dos
~ Servigos Servigos
P_adroes~de Inovacéo pela melhoria x 7 x ;
inovacdo -Inovacéo pelos clientes -Inovacéo pelos clientes
-Adaptacdo de produtos
Produtos Ficha Cadastral Am3 Power Curve
inovadores Concentre NF-e Hitwise
(exemplos) MeAvise Limpa Nome
Implt_amenta(;ao BIG DATA
Big Data

Fonte: Elaboracéo propria

A primeira fase esteve centrada em inovagdes pela melhoria. Segundo Gallouj &
Weinstein (1997), este periodo pode ser interpretado pelo aumento da qualidade de
determinadas caracteristicas sem a modificagdo da estrutura de competéncias do produtor.

J& no segundo periodo a inovacao caracterizou-se por novos conceitos de servicos e
interacdo com o cliente tendo a inovagéo no interior dos servicos (innovation within services)
e inovacdo orientada pelo cliente (cliente-led innovation) como principais padrbes de

inovacao.
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A terceira fase é o periodo apds aquisicdo da empresa pelo Grupo Experian
caracterizando-se pela expansdo para novos mercados associada a adaptacdo de produtos
desenvolvidos pelo Grupo Experian no mundo para o Brasil e América Latina no geral. E
também um periodo em que a inovacdo esta atrelada ainda com a parceria com os clientes.

A seguir cada uma das fases é explicada com maiores detalhes.

3.3.1. Inovacdes de processo e marketing (1968 — 1990)

A primeira fase refere-se ao periodo desde o inicio da fundacdo da empresa até o final
da década de 1980. Durante este periodo e conforme indicacdo feita anteriormente no texto a
empresa trabalhava com dois principais produtos: a Ficha Cadastral (FICA) e a Consulta
Central de RestricGes (Concentre).

As Fichas Cadastrais foram o primeiro produto desenvolvido pela Serasa por
solicitacdo de seus clientes: os bancos. Com base nas informacdes recolhidas das empresas, 0s
funcionérios da Serasa inseriam os dados nos terminais (computadores) que alimentavam o
servidor. Com base nestes dados os analistas classificavam as empresas em trés principais
categorias: verde (boas); amarelas (cuidado) e vermelhas (tendéncia a insolvéncia) (LUCCA,
2008).

A Central de Restricdes coletava todas as informagdes negativas fornecidas pelos
cartorios, distribuidores e foruns. Estes dados eram organizados em microfichas e enviadas a
todas as agéncias bancérias de todo o pais. Um problema que a empresa e seus clientes
enfrentavam com as microfichas era a forma que o produto era enviado e o formato de
visualizacao dos dados.

Ambos os problemas foram identificados quando o responsavel pelo marketing da
empresa visitou varias agéncias bancarias em todo pais para ter um feedback sobre este
produto. Como resultado, a empresa melhorou seu servico aperfeicoando o sistema de
impressdo e mudando a embalagem de envio, facilitando assim o processo de transporte e
trazendo o que Lucca (2008) apontou como uma inovagao no processo produtivo, reduzindo
pela metade o custo de operagao.

Com relacdo ao marketing, a diretoria da empresa apos feedbacks de alguns clientes
mudou o nome de Central de Restricdes para Concentre, o que o diretor de marketing na
época considerou como uma inovacao de marketing, tendo em vista a melhoria da visibilidade
do servico reduzindo o aspecto negativo associado ao processo de restricdo de credito.

As inovagOes deste periodo (de menor impacto quando comparadas com os periodos

seguintes), caracterizaram-se mais pelas melhorias incrementais. Neste sentido, alterou-se o
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padrdo de qualidade de determinadas caracteristicas dos servicos a partir de modificacfes na
estrutura de competéncias do produtor (GALLOUJ & WEINSTEIN, 1997).

3.3.2 Inovagdes baseada no modelo “Foco Matricial-Bipolar” (1991 — 2007)

Neste periodo, a gestéo da inovagao esteve relacionada com o modelo de planejamento
estratégico "Foco Matricial-Bipolar'. E um periodo no qual a empresa expande
consideravelmente seu portfolio de produtos e alcanga novos mercados, muito embora seja no
periodo seguinte, seguindo essa tendéncia, que a empresa de fato consolida suas atividades
tanto no setor financeiro, quanto na industria, comércio e pessoa fisica.

Além da expansdo do portfolio de produtos a empresa também avangou na melhoria
de processos; basicamente, a empresa atuou incorporando novas tecnologias e modificando as
operacdes através da adequacdo de suas atividades a certificagdes 1SO (International
Organization for Standardization). Essa j4 era uma tendéncia do periodo anterior e
certamente se estende até hoje. Um dado interessante é que durante todo o periodo a empresa
foi melhorando a capacidade de processamento de seus servidores, inclusive pela aquisicdo de
servidores em nuvem fornecidos por outras empresas como a Amazon Cloud Service. Além
de aumentar a capacidade de processamento, este movimento ajudou a empresa a reduzir o
custo de operacao.

Com relacéo as inovagOes organizacionais a empresa desenvolveu e implementou o
modelo "Foco Matricial-Bipolar" ja comentado anteriormente. Neste modelo cada area da
empresa foi subdividida em dois blocos (lider e equipe) com preocupacdes distintas e
complementares (SERASA, 2007). O primeiro bloco estava voltado para as fungdes do dia-a-
dia, garantindo a operacionalizacao e a qualidade dos processos. O outro bloco estava voltado
para coordenacdo de possiveis projetos inovadores. ApoOs as reunides de planejamento
(chamadas de féruns) que incluiam representantes de diferentes niveis hierarquicos da
empresa, era consolidado um documento que orientaria 0 planejamento da empresa no
periodo de cinco anos, cabendo os responsaveis pela inovacdo de cada departamento cumprir
as orientagdes do plano ao mesmo tempo em que identificavam as oportunidades para
inovacdo ao longo do periodo.

A Serasa tem cases que podem ilustrar como a inovacao e sua gestdo se configuravam
neste periodo. Selecionamos dois exemplos identificados por Meirelles & Silva (2010) que
nos ajudam a compreender como a Serasa Experian desenvolveu novos produtos nesta fase.

O primeiro exemplo é o Application Manager 3 (AM3). Este produto é uma

plataforma de processamento de propostas de crédito que combina servi¢cos de informacao e
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tecnologia de crédito constituido por trés modulos. Estes mddulos séo servigos que ja existiam
na Serasa mas que ndo haviam sido integrados em um Gnico sistema (SERASA, 2010)*. Por
meio da solicitacdo de um cliente, a empresa desenvolveu esta integracao, o que possibilitou o
fornecimento de um novo sistema para seus clientes.

Este produto foi uma novidade no Brasil mostrando uma das competéncias da Serasa
de conseguir agregar caracteristicas de servicos ja existentes em um novo pacote. E
importante destacar que segundo Meirelles & Silva (2010) um dos grandes desafios deste
novo servico foi mudar o paradigma de apresentar em um mesmo servico em trés modulos
distintos, ja que até entdo a empresa vendia seus servigos (modulos) separadamente.

Basicamente, este servigo também indica a competéncia da empresa de “conceituar”,
ou seja, do ponto de vista das capacidades dindmicas da gestdo da inovacdo apresentadas no
capitulo anterior, a Serasa deu sinais da capacidade de combinar servicos com base na
interacdo com o cliente e certamente sua capacidade de avancar em novas opcoes
tecnoldgicas gerando assim uma nova oferta de servico. Uma das hipoOteses apontadas por
Den Hertog (2010) sugere que este processo exige da empresa estar preparada para executar
experimentos de servigo. Neste caso, estes experimentos vieram com base em uma ideia
proposta pelo cliente. Além do AM-3, o Power Curve recentemente foi "adaptado™ do Grupo
Experian e segue o mesmo perfil: sdo diferentes mddulos integrados em uma s6 plataforma
voltados para suporte a decisdo de crédito.

O segundo case que ilustra as caracteristicas e padrfes de inovacdo da empresa
durante o periodo é o Nota Fiscal Eletronica (NF-€). A NF-e é um documento digital emitido
e armazenado eletronicamente que registra a transagdo de um bem ou servigo. Segundo
Meirelles & Silva (2010) uma das grandes novidades deste servico é a forma pela qual ele é
comercializado, com o cliente pagando por documento emitido.

O desenvolvimento deste produto teve inicio em uma iniciativa do governo brasileiro
de modernizar e informatizar a fiscalizacdo dos impostos. Para que as empresas pudessem
cumprir a legislagdo teriam que incorporar a nota fiscal eletrdnica em sua estrutura contabil.
Neste sentido, a Serasa aproveitou esta oportunidade para desenvolver um servigo que
facilitasse a contabilidade das empresas.

Este projeto da Serasa se iniciou em 2006 e foi concluido em 2008 e contou com um

aspecto fundamental para seu funcionamento: a fase dos testes. Esta fase envolveu uma

'Fonte: EXPERIAN. A melhor solucdo para processar suas propostas de crédito. Disponivel em: <
http://goo.gl/bmY7ii > Acesso 27 Jun 2015.
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intensa parceria com os clientes com a ideia de certificar se o servigo estava funcionando e
verificar possiveis melhorias e até aceitacdo no mercado.

A NF-e como produto da Serasa Experian exigiu da prépria empresa uma capacidade
de visualizar novas oportunidades de negdcios baseado em uma mudanca do ambiente externo
que nos remete a pensar, de forma alinhada com a proposta de Sundbo & Gallouj (1998,
2000), de que forma as forcas externas podem conduzir a inovagéo em servicos.

Neste caso especifico, a mudanca na regulamentacdo foi um elemento importante que
abriu uma oportunidade para a inovacdo. No entanto, cabe ressaltar que ndao consideramos a
regulamentacdo em si (neste caso) como um elemento impulsionador para a inovagdo em
servigos, mas sim a capacidade da empresa em “assinalar as necessidades dos usuarios” (DEN
HERTOG, 2010) possibilitando assim, que ela apresentasse uma nova solucdo para seus
clientes.

O produto MeAvise € também um exemplo interessante que retrata o periodo histérico
da empresa focada em atender novos mercados. Existe uma area especifica da empresa que €
voltada além de outras funcbes de pensar oportunidades de negdcios para Pequenas e Médias
empresas (PMESs). Esta area identificou uma demanda de PMES que consistia em prover um
servico de monitoramento de CNPJ (Cadastro Nacional de Pessoa Juridica) e o CPF (Cadastro
Pessoa Fisica).

Identificando uma necessidade especifica das PMEs a Serasa Experian desenvolveu e
lancou 0 MeAvise é um servico que monitora 0 CNPJ de sua empresa e também o cadastro
dos sdcios, sejam eles pessoas fisicas ou juridicas, e avisa por e-mail sobre qualquer alteracao
cadastral®?, sobretudo, quando existe uma potencial fraude ou inadimpléncia, por parte dos
socios. Este produto foi novo para o mercado brasileiro, e para Meirelles & Silva (2010) este
produto apresentou uma padrdo de inovacdo incremental.

O Application Manager 3 (AM3), a Nota Fiscal Eletronica (NF-e) e o MeAvise
exemplificam como a empresa inovou no mercado brasileiro nesta fase, tanto a partir de
elementos de transformacdo no interior dos servigos (integracdo de solucbes da empresa ja
desenvolvidas anteriormente como um novo produto), quanto pela capacidade da empresa em

identificar novas oportunidades de seus clientes e alcangcar novos mercados.

%2 EXPERIAN. Me Avise Disponivel em: <http://www.serasaexperian.com.br/alerta/empresas-socios/>. Acesso:
3 Jul 2015.
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3.3.3 Inovagdo centrada nas unidades de negécios (2008 — atual)

Este periodo iniciou-se apds a compra da Serasa pelo Grupo Experian. A primeira
mudanca organizacional realizada nesta fase foi desfazer o modelo foco matricial bipolar. A
estrutura para a inovacgdo seguiu um padrdo semelhante a adotada anteriormente, com cada
uma de suas unidades de negdcios (Marketing Services, Credit Services, Decision Analytics e
Eid) tendo uma equipe voltada para gerenciar processos de inovagdo, sendo esta equipe
orientada pelas metas definidas no Planejamento Estratégico do Grupo Experian.

Nos primeiros anos apds a compra da empresa ocorreu um processo de adaptacdo de
produtos desenvolvidos pelo Grupo Experian no mundo para o contexto brasileiro. Neste
sentido, diversos produtos foram adaptados pela Serasa Experian, que expandiu assim o seu
portfélio de produtos.

Certamente a area que mais absorveu produtos do Grupo Experian foi a area de
Marketing Services. Um exemplo de destaque é o produto Mosaic Brasil que classificou a
populacédo brasileira em 11 grupos e 40 segmentos utilizando dados financeiros, geograficos,
demogréaficos, de consumo, comportamento e estilo de vida. Este tipo de segmentacdo foi
utilizado em outros paises, o que possibilita que os clientes da Serasa Experian consigam
tracar com maiores detalhes estratégias e desenvolver servicos e produtos para cada segmento
especifico.

No inicio de 2011 a empresa teve uma mudanca na sua estrutura para a inovacao, a
partir da criacdo de um setor especifico para a gestdo da inovacédo. Este setor durou dois anos
e estava organizado hierarquicamente acima das unidades de negocio e abaixo da diretoria da
empresa. Chamada de Geréncia de Inovacdo Corporativa, esta unidade havia sido criada para:
1) inserir o valor da inovacéo na cultura corporativa; 2) aprimorar 0s processos e ferramentas
ja existentes e; 3) buscar inovacdes de alto impacto (OLIVEIRA, 2012). Mesmo com a
implementacdo desta unidade corporativa, foi mantida em cada uma de suas unidades de
negécios (Marketing Services, Credit Services, Decision Analytics e Eid) uma equipe voltada
para gerenciar processos de inovacao.

Segundo a Gerente de Inovagcdo Corporativa da Serasa Experian na época: "Foram
definidos recursos dedicados a gestdo da inovagdo corporativa com o objetivo de coordenar e
apoiar esforgos de inovagdo em varias frentes e unidades de negdcio.” (OLIVEIRA, 2012, p.
210).

Um dos principais esforgcos nesta coordenagdo foi estabelecer uma equipe
multidisciplinar para as seguintes funcdes relacionadas com os esforgos inovativos: 1)

estratégia; 2) marketing; 3) remuneracdo; 4) comunicagao interna; 5) gestdo do conhecimento;
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6) gestdo dos processos; 7) gerenciamento de projetos e; 8) tecnologias da informacéo. Neste
sentido, a unidade teve como funcéo principal coordenar todos os projetos de inovagdo da
empresa em todas as unidades de negdcios.

Além do esforco de criar uma equipe multidisciplinar, a empresa tomou a iniciativa de
investir na sistematizacdo e formalizacdo dos seus processos de inovagao. Este era um ponto
importante, pois ideias inovadoras na empresa Serasa Experian poderiam ter origem em
qualquer unidade de negocio, em qualquer nivel hierarquico, assim como de dentro ou de fora
da empresa (na perspectiva da inovacao aberta)**.

Portanto, o desafio da empresa era ir além do surgimento de ideias, pensando em
como elas poderiam ser combinadas e implementadas para manter a empresa competindo
(OLIVEIRA, 2012). Além destas acOes, foi criado o "Dia da inovacdo™ um encontro
envolvendo grande parte dos funcionéarios, motivando-os em relacdo ao esforgo central de
trazer novas ideias para a empresa. Outra acdo apoiada pelo setor de Inovacao Corporativa foi
gerenciar os projetos de Pesquisa Aplicada desenvolvidos em parcerias com pesquisadores de
Universidades e Institutos de Pesquisa.

Ao final de 2012 esta area voltada para Gestdo da Inovacéo foi desativada. Segundo as
entrevistas realizadas na Serasa, essa decisdo foi tomada em um primeiro momento para a
reducdo de custos da empresa. A partir da extin¢do da area, a gestdo dos projetos de inovacao
voltaram novamente para as unidades de negdcio separadamente, ou seja, cada area de
negocios retoma a autonomia para gerenciar seus projetos de inova¢do, ao mesmo tempo em
gue seguem as metas e orientacdes do planejamento estratégico.

N&o cabe no escopo do presente trabalho explorar o funcionamento de todas as
equipes/subareas voltadas para a inovacdo na empresa, mas sim focar na unidade de negécio
relacionada mais intimamente com o objeto em estudo — Big Data e inovacdo. Neste sentido,
a area de interesse foi a Decision Analytics, porque la se concentram os projetos inovadores
que passaram nesta etapa a utilizar o Big Data tanto no processo de desenvolvimento de
novos produtos quanto na concepgéao proprios produtos.

A éarea de Decision Analytics tem uma equipe especifica para inovagéo constituida por
seis membros, com formacGes em computacdo, estatistica, matemética e engenharia

ambiental. Sdo 4 mestres e 2 doutores que atuam nos projetos especificos de inovacao.

%% Inovag#o aberta ou Open Innovation é um conceito cunhado por Henry Chesbrough que esté relacionado com
os esforcos de incorporar ideias internas e externas a organizacdo em um esforgo conjunto de promoc¢édo da
inovacdo (CHESBROUGH, 2003).
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Os projetos de inovagdo desenvolvidos nesta unidade envolvem produtos para apoio a
decisdo de crédito. Geralmente os projetos de inovacdo estdo relacionados a duas fontes de
inovacdo: 1) adaptacdo dos produtos do Grupo Experian e; 2) parceria com clientes.

Conforme mencionado anteriormente, alguns produtos do Grupo Experian foram
adaptados em diversas unidades de negdcios. No caso da Decision Analytics (DA) néo foi
diferente. Aplicagbes como Power Curve, Hunter, Probe SM, tiveram esse carater de
adaptacdo técnica e comercial, passando pelo area de inovagdo da Decision Analytics a fim de
tornarem-se viaveis no contexto brasileiro.

Outra fonte de inovacdo importante na unidade € a parceria com clientes.
Normalmente, a unidade busca parcerias com 0s clientes ja existentes interessados em
desenvolver projetos inovadores. E importante destacar que na area de Decision Analytics o
custo de um projeto é muito alto para a empresa; neste sentido, todos 0s projetos precisam
estar atrelados a parcerias clientes para justamente minimizar os custos e trazer solu¢des mais
préticas para o negdcio. Este modelo de inovagdo exige uma forte interagdo com os clientes,
formalizado pela relacdo entre o cliente e 0 Gerente Executivo da unidade.

Os projetos desenvolvidos com os clientes na DA sdo de duas naturezas distintas:
projetos de P&D, orientados a pesquisa e desenvolvimento, de carater mais ou menos
aplicado; e projetos de carater consultivo.

Com relagéo ao primeiro ponto, a equipe da DA trabalha orientada para a prospeccao e
uso de novas tecnologias e técnicas de analise de dados voltadas para decisdo de crédito. O
gue observamos é que a empresa incentiva sua equipe de profissionais a pesquisarem novas
formas e mecanismos tecnoldgicos que podem eventualmente ser empregados nos servigos
que a empresa oferece ou pode oferecer. Ou seja, os esforgos de P&D podem ser em alguns
casos mais “P” do que “D”, sem carater aplicado imediato, ou mesmo mais “D” do que “P”,
guando determinada técnica passa a ser aplicada nos produtos da empresa.

Um exemplo deste tipo de atuacdo, explorado nas entrevistas, foi o trabalho de
aprender a utilizar a analise de sentimento no Twitter. Durante a Copa do Mundo de 2014 a
IBM destacou-se na midia por utilizar a analise de sentimento social no Twitter analisando os
posts da rede social. Para conhecer esta tecnologia/técnica a equipe da area de DA da Serasa
voltou-se para testar a possibilidade de andlise de sentimentos dentro do Twitter e do
Facebook. O esforco de compreensédo desta tecnologia ndo se tornou um produto mas ajudou

a equipe a entender como a tecnologia funciona, criando um potencial para aplicagdes futuras.
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Outra exemplo que caracteriza esse direcionamento mais ao P&D foi o estudo e
pesquisa em linguagem de programacéo Python até entdo nova para a DA. Para isso alguns
membros da equipe estudaram esta linguagem e testaram sua aplicacdo nos negocios da
empresa.

O fato é que a vertente da P&D nos projetos desenvolvidos com os clientes apontam
tanto para o testes de novas solugfes tecnoldgicas que poderdo ser embutidas em produtos
para os clientes (neste caso o produto é a informacgdo), ou para incorporar determinada
tecnologia dentro da empresa cliente (ex: fornece uma aplicacdo para o cliente implementar
em seus proprios servidores).

O outro tipo de projeto é o de carater consultivo, que passou a compor também a area
de inovacdo da Decision Analytics. Ou seja, sdo projetos demandados pelos clientes e que nao
envolvem P&D, mas sim atividades de consultoria, mais especificamente orientadas a
responder questdes relevantes de negocios trazidas pelos clientes para seus préprios negécios.

Em muitos casos, os clientes ndo tem competéncias internas para responder questes
relevantes para o seu negdcio (pois muitas das informacGes que eles precisavam estavam em
dados ndo estruturados) ou estudar uma nova tecnologia para implementar em seus processos.
Neste sentido, a equipe da DA passou a desenvolver projetos com esta finalidade, ou seja,
gerar informacdo especifica e customizada para determinado cliente, a partir de competéncias
analiticas que este cliente ndo dispde. Como veremos a seguir isto aconteceu com 0s projetos

envolvendo Big Data.

3.4 O Big Data na inovagao e na gestdo da inovacgédo na Serasa Experian

Este item apresenta os principais resultados do trabalho mostrando como uma empresa
de servicos intensivos em conhecimento vem se apropriando do Big Data bem como
desenvolvendo solugdes inovativas para seus clientes.

Destacamos inicialmente como o Big Data foi inserido na empresa. Em seguida
verificamos como ele foi utilizado como um novo conceito de servi¢os na Serasa e como ele
estd voltado para a gestdo da inovacdo na empresa. Utilizaremos os elementos teoricos
apresentados no capitulo 2 para analisarmos a relacdo entre Big Data e inovagdo e sua gestdo

no contexto da empresa.

% Python é uma linguagem de computacao open-source criada em 1991 mas que recentemente vem sendo mais
utilizada. Fonte: <http://pyscience-brasil.wikidot.com/python:python-og-e-pg>
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Desde o relatério da Mckinsey & Company (2011) que deu inicio a popularidade do
tema de Big Data, muitas empresas se esforcaram em saber mais o que € o Big Data e como
ele poderia ser utilizado de forma a trazer vantagens competitivas.

Formalmente, a Serasa vem estudando e incorporando o Big Data na sua agenda desde
o final de 2011 e, em 2012 tratou de abordar este tema com especial atengdo. Neste mesmo
ano, a empresa inseriu em seu planejamento estratégico um objetivo claro de avangar e tornar-
se referéncia em Big Data, o que vem se concretizando como fato real por de varias acdes nos
ultimos anos.

A empresa investiu 7 milhGes de reais em servidores Teradata (com tecnologia
Hadoop) que sdo capazes, de analisar uma grande quantidade e variedade de dados em uma
velocidade que chega a ser 100 vezes mais rapida do que a realizada por técnicas tradicionais.

Além das iniciativas abordadas acima, a equipe de Decision Analytics organizou uma
coletanea de artigos feitos por especialistas do mercado internacional publicados na Harvard
Business Review abordando maneiras de otimizar o processo de tomada de deciséo utilizando
o Big Data®™. Recentemente a empresa abordou o Big Data em sua revista periédica
"Tecnologia de Crédito" (edicdo 86), apresentando um artigo exclusivo sobre os potenciais
usos do Big Data para a analise de crédito.

Complementarmente, a empresa desenvolveu também um projeto que se tornou
estratégico para que ela desenvolvesse as competéncias necessarias para tornar-se referéncia
em Big Data no Brasil: o projeto Tetris, idealizado no final de 2011 e desenvolvido a partir de
2012. Este projeto desde entdo, passou a funcionar como um "guarda-chuva" abarcando
internamente as diferentes iniciativas da Serasa Experian com relagdo ao uso do Big Data.

Recentemente este projeto mudou para de nome para "Dados ndo estruturados”. Sua
finalidade envolve analisar ndo apenas 0s dados estruturados, ou seja, ndo apenas as variaveis
comuns na analise de crédito, mas também conhecer as variaveis que determinam o momento
e estilo de vida dos individuos cruzando diferentes fontes capturadas na internet como sites,
blogs, CRM logs e até informac6es publicas como portais de noticias®.

A estrutura tecnoldgica do projeto é constituida por diversas ferramentas que
caracterizam as solugdes Big Data, como: Servidores Teradata com tecnologia Hadoop;

servidores externos da Amazon Web Services para rodar dados ndo sensiveis e outras

*Fonte: EXPERIAN. Serasa Experian lanca coletanea de artigos inéditos sobre Big Data. Disponivel em: <
http://goo.gl/b91jGb >. Acesso em: 3 Jul 2015.

%XPTA. 8 JULHO 2013.Big Data uma combinacao de fatores Disponivel em: < http://goo.gl/mG8qgsz >. Acesso
em 3 Jun 2015
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ferramentas como Spark, maquinas altamente avancadas equipadas com até 540Gb de
memoria e 64 nucleos de processamento.

Certamente o aspecto infraestrutura € de fundamental importancia, ja que além dos
200 milhdes de CPFs e 30 milhdes de dados de Pessoa Juridica, o universo de dados amplia
quando se comeca a analise de dados ndo estruturados de diferentes fontes. Portanto,
conforme os préprios funcionarios da Serasa apontam nas entrevistas, a empresa ndo poupou
recursos em infraestrutura de TI para suportar este projeto estratégico. No entanto, segundo os
entrevistados, a empresa tem optado por tentar usar servidores externos, principalmente por
questBes de custo: é possivel reduzir o custo de processamento utilizando servidores externos
em 95%. No entanto, a utilizacdo de servidores externos depende do tipo de dado conforme
comentado no paragrafo anterior, ou seja, se o dado for sensivel ndo se pode utilizar
servidores externos.

A equipe do projeto tem como caracteristica a multidisciplinaridade. A principal
configuracdo da equipe inclui tanto cientistas da computacdo dando suporte na parte de
infraestrutura de TI, quando especialistas em negdcios da area de analise de crédito, bem
como matematicos, fisicos e estatisticos. As principais competéncias envolveram a
capacidade de utilizar dados ndo estruturados de fontes externas, o aprendizado em Hadoop,
Spark e também a utilizagdo da linguagem de programacao Python.

Vale ressaltar que a equipe de Decision Analytics aproveitou muito dos codigos e
algoritmos utilizados no projeto “Dados ndo estruturados para serem aplicados em novas
solucdes, otimizando principalmente a etapa de desenvolvimento do novo servico.

E importante destacar ainda o caminho do aprendizado e adaptacio no contexto da
Serasa, mais especificamente da area de inovagdo da Decision Analytics. Embora a DA tenha
um gestor responsavel pelos projetos de inovacdo, normalmente toda a equipe acompanha as
principais etapas de um projeto, o que possibilita o compartilhamento de informacgdes durante
0 seu desenvolvimento. No entanto, este tipo de compartilhamento de informacdes ndo ocorre
de forma a abarcar todas as unidades de negocios (mas sim dentro da area de DA). Segundo
0s entrevistados, ainda existem barreiras de comunicagdo que impedem uma troca mais rapida
de informacgGes que podem ser relevante para um outro projeto em andamento de outra
unidade de negdcios da empresa.

O que se vera a seguir é justamente como a decisdo estratégica recente de incorporar o
Big Data na Serasa Experian e as acOes que foram empreendidas a partir desta deciséo

influenciaram o cenério de inovagdo e gestdo da inovagdo na empresa.
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3.4.1 O Big Data nos produtos da Serasa Experian

O Big Data esta incorporado na inovacao da empresa Serasa Experian de duas formas:
1) por meio de novos produtos e; 2) por meio de melhorias nos processos dos produtos ja
estabelecidos.

1) Novos produtos:

Os novos produtos Big Data desenvolvidos pela Serasa s&o oriundos do projeto
"Dados ndo Estruturados” ou de adaptacbes de produtos desenvolvidos pelo Grupo Experian
(como € o caso do Hitwise). Neste segundo caso, pode-se ainda considera-los novos, embora
para o0 mercado brasileiro.

Os produtos oriundos do projeto "Dados ndo Estruturados™ sdo essencialmente
produtos customizados. Conforme explicitado anteriormente o principal tipo de servigo
oferecido pela DA que envolve Big Data esta relacionado a produtos customizados. Estes
produtos normalmente sdo formalizados através de um projeto piloto. Normalmente o cliente
traz questdes importantes para seus negdcios. Quando isso ocorre a equipe de inovacdo da
Decision Analytics verifica se ha ou ndo a necessidade de utilizar Big Data para responder
essas questoes®”.

Os principais clientes que desenvolveram projetos em parceria com a Serasa Experian
sdo0 0s bancos, mas também foram desenvolvidos projetos em parceria com uma consultoria
do setor hospitalar e outros setores como varejistas, seguradoras e empresa do setor elétrico.
Com relacdo ao setor bancério os projetos de Big Data estdo voltados para a analise de
crédito, produto tradicional da Serasa, incluindo novas variaveis de dados ndo estruturados.

Um dos projetos destacados pelos entrevistados é o projeto "Voz para texto".
Utilizando dados de voz, este projeto reconhece o que o cliente esta falando por telefone,
auxiliando assim a empresa que recebe a ligacdo identificar as necessidades dos clientes, do
ponto de vista técnico, a aplicacdo converte os registros de voz em dados estruturados. Este é
um projeto de destaque na empresa, apresentando o carater mais P&D da area de inovacdo da
DA. Importante destacar também que todo o processamento passa pelos servidores internos
da Serasa Experian. Por questdes de sigilo ndo tivemos acesso a maiores informagdes.

Outro projeto que até a data de entrega da dissertacdo estava sendo desenvolvido é

com uma empresa do setor elétrico sendo muito parecido em termos de objetivo com a

" A metodologia utilizada pela equipe para o desenvolvimento dos projetos de inovacéo é o CRISP-DM (Cross
Industry Standard Process for Data Mining) que consiste em um modelo de processo hierarquico composto por
um conjunto de tarefas®’. Segundo Clésio (2014) sdo seis etapas basicas desta metodologia: 1) entendimento do
neg6cio; 2) entendimento dos dados; 3) preparacdo dos dados; 4) modelagem; 5) avaliacdo e; 6) implantagdo.
Um detalhamento sobre a metodologia pode ser obtida em Chapman et al.(2000).



102

implementacdo feita pela UPS informada no capitulo 1. O objetivo do projeto é melhorar a
eficiéncia do percurso dos funcionarios da empresa que fazem a manutencdo dos
equipamentos instalados nos municipios. O objetivo do projeto € sinalizar qual o melhor lugar
para o funcionario parar o veiculo e conseguir atender o maior nimero de equipamentos.

O que estes exemplos mostram é que a incorporacdo do Big Data aos negocios da
Serasa Experian possibilitou & esta empresa fornecer um novo conceito de servi¢o (conforme
proposto na literatura por Den Hertog). O ponto a ser destacado € o carater inovativo de
apresentar uma nova solucdo: informacdo baseada em dados ndo estruturados e adicdo de
mais variaveis nas anélises.

Isto ocorre, por exemplo, nas demandas de informacéo que envolvem risco de crédito.
Segundo Dias et al. (2014) o principal objetivo de utilizar Big Data para analise de risco de
crédito é buscar informacdes que poderdo determinar perfis de risco antes dos individuos se
tornarem default (categoria da Serasa para individuo desempregado). Utilizando
comportamento de pesquisas ou posts em redes sociais do individuo é possivel responder
perguntas do tipo: a busca por novas oportunidades de trabalho pode indicar um risco de
default? a busca de op¢bes de crédito poderia indicar se o individuo estd se endividando e
poderd vir a ser um default? (DIAS et al., 2014).

Certamente, este novo conceito de servigco pode ou ndo ser de carater combinatério, ou
seja, a informacdo que o cliente necessita pode combinar variaveis ja conhecidas e
disponibilizadas pela Serasa com as variaveis que o Big Data pode incorporar. Considerando
a informacdo gerada a partir do Big Data, combinada com elementos ja existentes na empresa,
é possivel indicar um padrdo de inovacdo voltado para inovagdo no interior dos servigos
(innovation within services) de natureza tecnoldgica, ou seja, a incorporacdo de dados nédo
estruturados em grande quantidade e tecnologias especificas para tratar estes dados.

Além do desenvolvimento dos novos produtos Big Data, vale também destacar os
produtos adaptados do Grupo Experian para 0 mercado brasileiro. A aplicagdo Hitwise € um
exemplo disto, pois fornece informagdes sobre concorrentes e consumidores por meio da
analise de milhdes de termos nas principais ferramentas de busca utilizadas no Brasil, fornece
insights abrangentes sobre o qué, quando e como as pessoas procuram por produtos e servigos
na internet.

Esta aplicacdo utiliza trés principais sistemas: 1) Hadoop - processamento dos dados;
2) Postgres - armazenamento dos dados; 3) Tableau - analise e visualizacdo dos dados.

Atualmente ele fornece ndo sé dados de busca dos usuérios na web mas também informacéo
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referente a participagéo de visitas em sites especializados em compras, leildes e classificados.
Este tipo de informacéo é um dos indicadores do Hitwise voltado para e-Commerce.

Como um produto novo para a unidade e novo para 0 mercado nacional ele apresenta
caracteristicas de um "Novo conceito de servicos" configurando-se como uma nova ideia

(concretizada a partir de um solugdo tecnoldgica) para uma necessidade dos clientes.

2) Melhorias de processos dos produtos ja estabelecidos

A Serasa Experian ndo s6 adotou o Big Data como um novo produto mas também
implementou plataformas para melhorar a eficiéncia do processamento de dados dos servigos
ja oferecidos pela Serasa. O principal investimento foi a aquisicdo de servidores Teradata
(540gb de memoria e 64 nucleos de processamento) que contém Hadoop. Esse ponto,
conforme constatamos no capitulo 1 indica uma tendéncia da utilizacdo do Big Data voltada
justamente para melhoria de eficiéncia dos processos, aumentando a velocidade e a qualidade
de processamento. O ponto destacado pelos entrevistados foi que a adog&o destes servidores
Teradata possibilitou que o processamento ficasse 10 vezes mais rapido no tempo de
processamento e entrega da informacao.

Outro ponto que merece ser destacado é o interesse em utilizar o Big Data para
reducdo de custo, através da utilizacdo de servidores externos para processamento. No
entanto, conforme ja mencionado envolve um ponto delicado que é a "sensibilidade" dos
dados analisados.

Se considerarmos o modelo de 6-D veremos que a implementacdo do Big Data para
melhorias de processos dos produtos ja estabelecidos configurou-se como um "Novo sistema
de entrega: tecnologia”. O ponto que ressaltamos é a adoc¢do de uma tecnologia para melhorar
0 processamento interno dos dados que séo utilizados nos produtos da Serasa, como resultado

disso o produto (informacdo) € entregue mais rapido.

Considerando as duas formas pelas quais a Serasa Experian implementou o Big Data
para a inovacao, ou seja, como novos produtos e novos processos, foi possivel identificar que
no contexto do modelo 6-D de inovagdo a empresa vem utilizando o Big Data para oferecer
"Novos conceitos de servicos" e "Novos sistemas de entrega (tecnologia)" conforme

apresentado no Quadro 12 abaixo:



104

Quadro 12 - Identificacdo das potencialidades e usos efetivos do Big Data no modelo 6-D de inovagédo na
empresa Serasa Experian

Novos Nova Novo Novo Novo sistema | Novo sistema
conceitos de | interacdo parceiro de | modelo de | de entrega | de entrega

Servicos com o cliente | negécios receitas (humano) (tecnologia)

Potencialidades e
usos efetivos do
Big Data

Fonte: Elaboragéo propria

! Relevante ‘ ‘ Pouco relevante ‘

Os "Novos conceitos de servicos" que identificamos na Serasa Experian sdo 0s

Legenda:

produtos customizados e o Hitwise conforme apresentamos acima. Ja a incorporacgédo do Big
Data nos processos dos produtos ja estabelecidos configurou-se como um "Novo sistema de

entrega: Tecnologia”.

3.4.2 O Big Data na gestao da inovacdo da Serasa Experian

De acordo com o referencial analitico do capitulo anterior, as maiores potencialidades
para o uso de Big Data na gestdo da inovagdo em servigos estdo nas capacidades: "Assinalar
as necessidades dos usuarios e opgdes tecnologicas™; "Escala e extensdo™ e "Aprendizado e
adaptacdo".

Todavia, as evidéncias obtidas a partir dos documentos institucionais e entrevistas
indicam que o Big Data ndo vem sendo utilizado para a gestdo da inovacdo na Serasa
Experian, porém sinalizou possiveis usos futuros na capacidade de "Aprendizado e
adaptacdo”. Foi informado por um dos entrevistados que alguns meses atrds a area de
inovacgdo da DA em parceria com a equipe de RH tentaram viabilizar um sistema, baseado em
Big Data, que pudesse armazenar e sistematizar todos os dados dos projetos de inovacéo
desenvolvidos por eles. Este projeto ndo foi continuado por questbes de custos para 0
desenvolvimento. Caso tivesse sido implantado, poderia ser considerando no escopo do
desenvolvimento da competéncia "Aprendizado e adaptacdo™, ou seja, uma ferramenta de Big
Data dando suporte para aprendizado baseado em processos ja desenvolvidos. Este suporte,
conforme aponta Den Hertog (2010), poderia auxiliar na resposta a uma pergunta que deveria
estar sempre presente na gestdo da inovagdo em servigos: 0 que aprendemos desde a nossa
primeira e a mais recente experiéncia de servigo?

Com relagdo a gestdo do conhecimento que também esta relacionado com a
capacidade "Aprendizado e adaptacdo”, em 2013 a empresa como um todo adotou uma

ferramenta da IBM: o Content Manager On Demand. O objetivo desta plataforma é facilitar a
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centralizacdo da informagéo baseado em diferentes tipos de formato (PDF, XML, HTML)
tornando assim mais eficiente o uso de documentos importantes de consulta pelos
funcionarios da empresa (IBM, 2013).

Este sistema apresenta uma flexibilidade de trabalhar com um grande e diversificado
volume de dados. Um dos principais pontos deste projeto é que esta solugdo deveria ser
totalmente compativel com o banco de dados IBM DB2 usado pela Serasa Experian. A
plataforma disponibilizado em um portal interno da empresa retne cerca de 500Gb de
metadados e mais 10 terabytes de imagens. Esta nova infraestrutura permitiu para a empresa
um ganho de produtividade interno melhorando assim a entrega da informacdo para 0s
clientes (IBM, 2013). No entanto, embora esta ferramenta seja voltada para a gestdo do
conhecimento, ela ndo vem sendo utilizada para gerenciar os projetos de inovacao.

O fato é que o Big Data nao esta sendo utilizado na Serasa Experian para apoio a
gestdo da inovacdo. Em certo grau, esta constatacdo pode ser surpreendente, uma vez que ha
um esforco significativo da empresa para empregar estas solugcdes nos produtos que vem
desenvolvendo.

Vale aqui retomar o argumento de que Big Data é uma tematica relativamente nova.
Embora a Serasa Experian tenha avangado muito nos ultimos no estudo do Big Data e venha
trabalhando ha décadas com grande volume de dados, a evidéncia é que o uso do Big Data
pela empresa esta orientado mais para a geracdo de novos produtos para a empresa,
expandindo seu portfolio de produtos, e menos para apoiar a gestdo da inovacdo. Ou seja,
pode-se afirmar que o Big Data esta fortemente presente nas atividades finalisticas da Serasa
Experian, mas é ainda ausente em suas atividades meio.

De forma complementar, ha de se destacar os desafios e barreiras inerentes do Big
Data. Um ponto abordado pelos entrevistados é com relagdo a utilizacdo de servicos de cloud
computing de terceiros, principalmente, quando a empresa que oferece o servico de cloud é
estrangeira. A Serasa tem a preocupacdo de utilizar dados sensiveis (de seus clientes) na
"nuvem™ como, por exemplo, nos servicos da Amazon. Embora os servidores da Amazon
utilizados estejam instalados no Brasil, a empresa fornecedora deste servigo pode "copiar"
estes dados para os servidores localizados em outros paises caso as autoridades do pais que a
empresa esta sediada exija estes dados, por exemplo, por questdes de seguranca nacional.

Neste sentido, a Serasa Experian ndo processa dados de clientes em servidores que
estdo fora do territério nacional. Ao empregar solucbes de Big Data para apoiar o
gerenciamento de seus proprios processos de inovacdo (ex: assinalando necessidades dos

clientes), a Serasa poderia se deparar com 0s custos e riscos de desenvolvimento ou aquisicéo
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de solugdes adequadas para este fim, além dos custos e riscos de armazenamento de seus
dados.

Um indicativo de que a Serasa esta arriscando 0s primeiros passos nesta linha revela-
se pelo fato de que ela pretende instalar o terceiro centro de inovacdo da Experian no mundo
(os outros estdo em San Diego e em Londres) que serd voltado ndo sé para pesquisa em Big
Data mas também para apoio a inovac¢do na empresa como um todo. Segundo o presidente da
Serasa Experian e da Experian América Latina, José Luiz Rossi "A criacdo deste centro
possibilitara que a Serasa Experian seja cada vez mais uma empresa de big data."®

Segundo os entrevistados a ideia é centralizar todos 0s projetos de inovagdo neste
laboratério, formalizando uma area especifica para gerenciar a inovacao de todas as unidades

de negdcios da empresa como aconteceu no passado.

Este capitulo apresentou elementos importantes da inovacéo e gestdo da inovagdo em
servicos baseado no estudo de caso na empresa Serasa Experian. Como foi possivel perceber
a empresa Serasa Experian "nasceu™ ja como uma empresa intensiva em conhecimento e vem
atuando até hoje como uma empresa de KIBS, o que pode ser evidenciado ndo apenas pelo
fato de que ela tem atividades que exigem alto nivel de conhecimento, mas também por ser
uma empresa inovadora e que apoia a inovagdo em seus clientes por meio do fornecimento de
informacdes importantes para os negécios deles.

O objetivo central do capitulo era identificar o Big Data no contexto da inovacdo e na
gestdo da inovacdo na empresa Serasa Experian, a partir do referencial analitico do capitulo 2.
Foi possivel identificar que a empresa incorporou rapidamente o Big Data em seus portfolio
de produtos, oferecendo servicos customizados para seus clientes e também adaptando
produtos desenvolvidos internacionalmente pelo Grupo Experian. Além disso, com a
implantacdo de tecnologias Big Data para seus processos internos garantiu que 0s Servicos ja
existentes fossem impactados pela melhoria de processamento de dados por meio da
utilizacdo de servidores Teradata com tecnologia Hadoop.

Contudo, conforme os pontos apresentados no ultimo item deste capitulo, o Big Data
n&o foi incorporado pela gestdo da inovagdo, embora houvesse uma manifestacao de interesse
em desenvolver e implementar uma ferramenta para gestdo do conhecimento. No entanto, tal

ferramenta ndo foi desenvolvida por questdes de custo.

%Fonte: EXPERIAN 2015. Serasa Experian conquista 0 4° lugar do Ranking Inovacdo Brasil, do jornal Valor
Econbmico. Disponivel em: < http://goo.gl/Y6i4QC>. Acesso em 8 Ago 2015.
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O que se aponta para o futuro é que os investimentos em Big Data continuam a ser
feitos na empresa e que um novo retrato em mais alguns anos pode mostrar um
aproveitamento ainda mais efetivo do Big Data, ndo apenas em servi¢os novos e melhorados,
mas na propria gestdo da inovacdo. A implantacdo de um centro de inovacdo da Experian no

Brasil é um indicativo deste movimento.
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Considerac0es finais

Para tecer as consideracdes finais deste trabalho retomaremos a hipotese inicial
apresentada na introducédo, ou seja, a de que existe um potencial para o uso de Big Data na
inovacdo e em sua gestdo no setor de servigcos e, em especial, em servicos intensivos em
conhecimento, cujo aproveitamento se concretiza a partir do estabelecimento de rotinas
particulares para a promocao e o desenvolvimento de inovacGes em diferentes organizagoes.

O capitulo 1 mostra o que é Big Data a partir de diferentes interpretacGes. Baseado
nos principais elementos de duas das trés abordagens que apresentamos - "Fendmeno Big
Data" e "Solucbes Big Data" - estabelecemos um conceito de Big Data que permeou todo o
trabalho.

Além disso, o capitulo também abordou as principais oportunidades (efetivas e
potenciais) relacionadas ao uso de Big Data. Os casos que identificamos sugerem usos do Big
Data para transformar seus processos internos sejam eles métodos de producdo/criacdo ou
distribuicdo/provisdo de bens ou servicos, sejam métodos organizacionais ou de marketing,
resultando em dois principais beneficios: 1) inovacGes de processo e reducdo de custos e
tempo; 2) suporte ao processo decisério. Estas oportunidades foram importantes para
identificar de que forma o Big Data vem sendo e pode ser incorporado no setor de servicos.

O capitulo 2 revisa a literatura recente de inovacdo em servicos e gestdo da inovacgdo
em servicos e cria um referencial analitico que relaciona as dimensfes da inovacdo em
servicos e da gestdo da inovacdo em servicos com Big Data, mostrando potencialidades a
partir de elementos teéricos (como o Big Data, em sua configuracdo atual, poderia contribuir
nas dimens@es estudadas) e empiricos. Suas conclusdes validam a primeira parte da hipotese —
de que existe um potencial para o uso de Big Data na inovacdo e em sua gestdo no setor de
Servicos e, em especial, em servicos intensivos em conhecimento.

No setor de servicos, é possivel identificar um potencial do Big Data para a inovacao,
principalmente para o desenvolvimento de novos servigos baseados em Big Data. "Novos
conceitos de servigos"; "Novas interagdes com os clientes”; "Novos modelos de receitas” e
"Novos sistemas de entrega: tecnologia” séo dimensdes que o Big Data pode ser aproveitado
no oferecimento de novos servicos. No entanto, considerando que o Big Data é um fendmeno
emergente, hd muito ainda a se conhecer sobre o seu uso, 0 que implica que futuramente
novas dimensdes poderdo ser inseridas no referencial analitico aqui proposto.

Por meio do modelo da gestdo da inovagdo em servigcos proposto por Den Hertog

(2010) identificamos que o Big Data por ser Util para as empresas de servigos no que tange as
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capacidades delas de 1) Assinalar necessidades dos usuérios e opg¢des tecnoldgicas; 2)
Promover escala e extenséo e; 3) Fomentar aprendizado e adaptagéo.

No que se refere ao primeiro item, identificamos que o Big Data pode apoiar trés
principais atividades (marketing, inteligéncia competitiva e prospeccdo tecnoldgica). Para
cada uma delas as empresas podem tanto desenvolver internamente aplicacbes especificas
para estes fins ou adotar aplicagdes de terceiros. Com o uso do Big Data para estes objetivos
acreditamos que seja possivel para os setores de servicos utilizarem as informacdes geradas
pelas aplicacGes para gerar insights sobre seus negécios.

H& ainda as oportunidades relacionadas com as capacidades "Escala e extensdao" e
"Aprendizado e adaptacdo™ ainda que em intensidade menor de uso comparadas com a
capacidade anterior. Identificamos que a capacidade de promover escala e extensdo pode ser
aprimorada com o uso do Big Data por meio do oferecimento de tecnologias que alcancem os
usuarios em diferentes escalas podendo, portanto, oferecer servicos com a mesma qualidade,
seja para usuarios proximos geograficamente do fornecedor, seja para usuarios em outros
continentes e que empregam diferentes dispositivos (desktops; tablets; smartphones).

Com relacdo a capacidade "Aprendizado e adaptacdo™ identificamos oportunidades
voltadas para a gestdo do conhecimento, por meio da adocdo de aplicacbes como a da
empresa IBM. O IBM Content Manager OnDemand fornece acesso répido a informagdes e
dados néo estruturados de toda a empresa o que facilita gerenciar o conhecimento interno da
empresa.

O capitulo 3, por fim, usa o referencial analitico proposto a partir das contribuicdes
dos capitulos 1 e 2 para analisar como o Big Data esta inserido na inovacao e na gestdo da
inovacdo na empresa Serasa Experian. Inicialmente, por meio de revisdo bibliografica,
entrevistas e analise de documentos institucionais, foi possivel identificar a trajetdria historica
da empresa Serasa Experian com énfase nos aspectos de inovacéo e de gestdo da inovacao.

Foi possivel identificar que a empresa jd surge como uma empresa intensiva em
conhecimento e vem atuando até hoje como uma empresa de KIBS, o que é evidenciado nao
sO pelo fato de ter atividades que exigem alto nivel de conhecimento, mas também por ser
uma empresa inovadora e que apoia a inovagao em seus clientes através do fornecimento de
informacOes importantes para seus negocios.

Acerca da incorporacdo do Big Data na Serasa Experian, as evidéncias indicam que o
Big Data foi incorporado no portfolio de produtos e na melhoria de processos da empresa.
Essa incorporacdo vem de um esforco deliberado da empresa nesta direcdo. Vale assim

destacar que a ado¢éo do Big Data ndo foi uma acgéo isolada de um grupo de funcionarios ou
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de uma unidade de negdcios da Serasa, mas uma diretriz estratégica da sede, que envolveu
mobilizacdo de significativos montantes de recursos humanos, financeiros e fisicos (incluindo
hardware). Todavia, as evidéncias para a utilizacdo do Big Data para a gestdo da inovacéo na
empresa Serasa Experian sdo bem menos perceptiveis.

O que se aponta para o futuro da Serasa € que se os investimentos em Big Data
continuarem a ser feitos, novos usos do Big Data deverdo se concretizar, ndo apenas em
servicos novos e melhorados, mas na propria gestdo da inovacdo. Um indicativo de que a
Serasa esta arriscando os primeiros passos nesta linha revela-se pelo fato de que ela pretende
instalar o terceiro centro de inovagdo da Experian no mundo que serd voltado ndo s6 para
pesquisa em Big Data, mas para apoio a inovacao.

Descritas as principais conclusfes dos trés capitulos da dissertacdo, apresentam-se a
seqguir as principais contribuicBes da dissertacdo. Sdo elas: adentrar no universo ainda pouco
decodificado do que € Big Data; avancar na discussdo sobre os usos efetivos e potenciais de
Big Data no setor de servigos (onde esta potencialidade se revela mais proeminente) e propor
um referencial analitico para interpretar estes usos; e, por fim, aplicar o referencial proposto
em um caso conhecido de uso de Big Data no contexto nacional, observando de que forma
rotinas organizacionais sdo criadas e transformadas a partir da tecnologia.

As principais limitacOes deste trabalho sdo de duas naturezas. A primeira delas
remete-se a utilizacdo de um estudo de caso Unico, o que limita de partida as generalizagdes
das conclusBes da pesquisa. Complementarmente a este ponto, esta a limitacdo no acesso a
documentos institucionais, especialmente no que se refere a informacgdes dos projetos de Big
Data desenvolvidos pela empresa, assim como a dificuldade de agendamento de entrevistas
com outras unidades de negécio da Serasa além da DA.

Como agenda futura de pesquisa para explorar novas trajetorias a partir das
contribuicdes aqui apresentadas, sugerem-se novos estudos de caso sobre uso Big Data em
servicos intensivos em conhecimento, assim como estudos sobre possiveis usos e impactos
em diferentes setores econdmicos. Ainda que o presente trabalho tenha se voltado
especificamente para o setor de servigos, foram identificados usos efetivos e potenciais em

outros setores, que merecem ser explorados com maior detalhamento.
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Anexos

Anexo 1. Entrevistados e Roteiro de entrevista

Entrevistados

13 de marco

Nome completo: Leandro Guerra Funcdo na empresa: Analytics Manager
Nome completo: Stephanie Funcéo na empresa: Statistical Analytics

Nome completo: Valter Andrade Fungdo na empresa: Especialista de Projetos em Analytics

23 de abril

Nome completo: Valter Andrade Fungéo na empresa: Especialista de Projetos em Analytics

Roteiro de entrevista

INOVACAO

e A Serasa é hoje reconhecida pelo desenvolvimento de servicos inovadores. Quais
sdo 0s principais servicos desenvolvidos no Gltimo biénio?

e Como a Serasa desenvolve estes novos servigos?

e Qual o grau de novidade destes servicos — Sd0 novos para a empresa, para O
mercado nacional ou para o mercado mundial?

e Ha também desenvolvimento de inovacdes de processo, além de inovacBes em
servigos? Qual o grau de novidade destes processos — Sa0 nOVOS para a empresa,
para 0 mercado nacional ou para o mercado mundial?

e Hatambém desenvolvimento de inovagdes organizacionais e de marketing®, além

de inovagOes em servigos e em processos? Qual o grau de novidade destes

% Novas técnicas de gestdo para melhorar rotinas e préticas de trabalho, assim como o uso e a troca de
informacdes, de conhecimento e habilidades dentro da unidade. Por exemplo: reengenharia dos processos de
negdcio, gestdo do conhecimento, controle da qualidade total, sistemas de treinamento, sistemas de informagdes
gerenciais (SIG), Enterprise resource planning (ERP), etc.

Novos métodos de organizacao do trabalho para melhor distribuir responsabilidades e poder de decisdo, como
por exemplo, o estabelecimento do trabalho em equipe, a descentralizacdo ou integracdo de departamentos, etc.
Mudancas significativas nas relagdes com outras empresas ou institui¢des publicas e sem fins lucrativos, tais
como o estabelecimento pela primeira vez de aliancas, parcerias, terceirizacdo ou subcontratagéo de atividades.
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processos — Sao NOVos para a empresa, para 0 mercado nacional ou para o mercado
mundial?
ATIVIDADES INOVATIVAS

e EXxiste um setor voltado para atividades de P&D na empresa?

e A Serasa contrata P&D externo? Qual a importancia da aquisi¢do externa de P&D
realizada pela Serasa nos ultimos anos frente ao conjunto de atividades inovativas por
ela realizadas neste periodo?

¢ Qual a importancia da aquisicao de software realizada pela empresa frente ao conjunto
de atividades inovativas realizadas pela empresa nos ultimos anos?

e Qual a importancia da aquisicdo de equipamentos (HARDWARES) realizada pela
Serasa nos Ultimos anos frente ao conjunto de atividades inovativas por ela realizadas
neste periodo?

e Qual a importancia do treinamento realizado pela nos Gltimos anos frente ao conjunto

de atividades inovativas por ela realizadas neste periodo?

COLABORACAO/PARCERIAS

e Com quais tipos de parceiros a Serasa interage no desenvolvimento de inovacdes e
como esta colaboracgéo acontece?
o Clientes?
o Fornecedores?
o Matriz da empresa?

o Outros atores externos?

Mudancas significativas nos conceitos ou estratégias de marketing, como por exemplo, novas midias ou técnicas
para a promocdo de produtos; novas formas para colocagdo de produtos no mercado ou canais de venda; ou
novos métodos de fixacdo de precos para a comercializagdo de bens e servigos.

Mudancas significativas na estética, desenho ou outras mudangas significativas na aparéncia em pelo menos um
dos produtos.
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IMPACTO DAS INOVACOES

e Indique a importancia dos impactos das inovacdes de produto (bem ou servigo) e
processo implantadas nos Gltimos anos pela Serasa.

Melhorou a qualidade dos bens ou servigos da unidade

Ampliou a gama (portfélio) de bens ou servicos ofertados pela unidade

Permitiu manter a participacdo da unidade no mercado

Ampliou a participacdo da unidade no mercado

Permitiu abrir novos mercados para a unidade

Aumentou a capacidade de producgéo ou de prestacao de servicos da unidade

Reduziu os custos de producéo (incluindo trabalho e insumos) da unidade

Permitiu reduzir o impacto sobre o0 meio ambiente

Permitiu controlar aspectos ligados a saude e seguranca

Permitiu o enquadramento em regulacdes e normas padrdo relativas ao mercado

interno ou externo

e Que tipos de desdobramentos em termos de inovacgdo os servigos oferecidos pela

Serasa tém gerado nos clientes da empresa?

GESTAO DA INOVACAO

e Qual o papel da gestdo da inovacdo na empresa?

e Sua unidade tem pessoal proprio dedicado a gestdo da inovacdo? (Quantidade e
qualificacéo)

e Hauma area formal na unidade dedicada a gestao da inovagdo?

e Qual a posicdo desta area dedicada & gestdo da inovagdo na hierarquia da empresa?

e Qual o nivel de centralizacdo das atividades de gestdo da inovagdo na empresa?

e A unidade possui um sistema formal de gestdo da inovacdo? (com processos
envolvendo prospeccdo, gestdo de propriedade intelectual, gestdo de parcerias, gestao
de projetos de inovacdo etc?)

e Ha quantos anos ele foi implantado?
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e A unidade possui um plano formal de inovacdo capaz de orientar suas atividades
inovativas?

e Os projetos de inovacdo da sede tém sido selecionados e executados de forma alinhada
ao plano?

e Em que medida este plano esta alinhado com o planejamento estratégico da empresa?

BIG DATA

Qual a visdo de Big Data que a Serasa considera?

De que forma a Serasa vem utilizando o Big Data:

o

Para servicos atuais?

o

Para a geracao de novos servicos?

e Para a gestdo da inovagdo (especialmente no que se refere a identificacdo de
oportunidades)?

e Desde quando isso vem acontecendo e como ocorreu este processo?

e Qual &rea/grupo na empresa é responsavel pelo uso do Big Data na empresa?

e Quais os beneficios que isto tem trazido?

e Quais sdo os desafios e dificuldades do uso do Big Data na empresa?

e Quiais as perspectivas futuras para uso de big data na empresa?
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Anexo 2. Técnicas de anélises de dados relacionadas ao Big Data

Técnicas de analise Descrigdo

Anélise de cluster Um método estatistico para classificar objetos que divide um grupo
diversificado em grupos menores de objetos similares, cujas caracteristicas

de similaridade ndo sdo conhecidas antecipadamente.

Algoritimos Genéticos | Técnica para otimizacdo inspirado pelo processo de evolucdo natural ou
"sobrevivéncia do mais apto”. Nesta técnica, as solucfes potenciais séo
codificadas como "cromossomos" que podem combinar e sofrerem

mutagdes.

Aprendizado de maquina | A especialidade da ciéncia da computacdo (dentro de um campo
historicamente chamado de "inteligéncia artificial") preocupada com a
concepcdo e desenvolvimento de algoritmos que permitem que
computadores possam aprender e aprimorar comportamentos com base em

dados empiricos.

Data mining Um conjunto de técnicas para extrair padrfes de grandes conjuntos de dados
através da combinacdo de métodos de estatistica e de aprendizado

computacional.

Redes neurais Modelos computacionais, inspirados na estrutura e funcionamento de redes

neurais biolégicas.

Otimizacdo Uma carteira de técnicas numéricas usadas para redesenhar os sistemas e
processos complexos para melhorar seu desempenho de acordo com uma ou

mais medidas objetivas (por exemplo, custo, velocidade, confiabilidade ou).

Reconhecimento de Um conjunto de técnicas de aprendizado computacional que atribui algum
padrdo tipo de valor de saida (ou rétulo) para um valor de entrada de dados (ou

instancia) de acordo com um algoritmo especifico.

Modelos preditivos Um conjunto de técnicas em que um modelo matemético é criado ou

escolhido para melhor prever a probabilidade de um resultado.

Regressdo Um conjunto de métodos estatisticos para determinar o valor das alteraces
das variaveis dependentes, quando uma ou mais variaveis independentes sdo

modificadas.

Andlise de sentimentos | Aplicacdo de processamento de linguagem natural e outras técnicas
analiticas para identificar e extrair informaces subjetivas a partir de material

de texto.

Fonte: IDC (2011)



