VISINGEP = VELBE

Simpdsio Internacional de Gestdo de Projetos, Inovagdo e Sustentabilidade Encontro Luso-Brasileiro de Estratégia
International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability ~ Iberoamerican Meeting on Strategic Management

Internet das coisas como habilitadora dos processos de inovacio em servigos

ANDRE CARNEIRO MENEZES
UNINOVE
andre.carneiro.menezes@gmail.com

CRISTIANE DREBES PEDRON
UNINOVE — Universidade Nove de Julho
cdpedron@gmail.com



VISINGEP eV ELBE

Simpdsio Internacional de Gestdo de Projetos, Inovacdo e Sustentabilidade Encontro Luso-Brasileiro de Estratégia
International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability  Iberoamerican Mecting on Strategic Management

INTERNET DAS COISAS COMO HABILITADORA DOS PROCESSOS DE
INOVACAO EM SERVICOS

Resumo

No contexto da Internet das Coisas — Internet of Things (IoT), existe a visdo de um mundo
de objetos cotidianos conectados em rede e providos de sensores e inteligéncia digital. Este
relato técnico tem como questdo orientadora: como os projetos baseados em IoT podem
contribuir para os processos de inovac¢do em servicos? Assim, o modelo de Andersson e
Mattsson (2015) que considera a dinamica de rede da IoT como habilitadora dos processos
de inovag¢ao em servicos foi escolhido, para gerar recomendagdes para organizagcdes de
como projetos baseados em I[oT podem contribuir para os processos de inovacdo em
servigos. Foi realizada uma pesquisa descritiva e qualitativa, por meio de um estudo de
caso unico. A analise do caso possibilitou as seguintes recomendacdes: mapear
constantemente as necessidades e incertezas dos atores, atividades e recursos; utilizar
atores intermediarios a fim de agregar valor ao novo servi¢o; considerar a natureza
tecnologica dos atores como capazes de se relacionarem, com ou sem interferéncia
humana, com os demais atores; motivar a coopera¢ao dos atores para o desenvolvimento e
a implantacdo de um modelo de negdcios sustentavel que considere a cria¢do de valor e a
minimizac¢ao de conflitos entre os atores.

Palavras-chave: Internet das Coisas, Gerenciamento de Projetos, Inovacdo em Servicos,
Sustentabilidade.

Abstract

In the context of Internet of Things (IoT), there is the vision of a world of everyday objects
connected in network and equipped with sensors and digital intelligence. This technical
report has as guiding question: how can projects based on IoT contribute to the processes
of services innovation? Thus, the Andersson and Mattsson (2015) model that considers
IoT's network dynamics as an enabler of service innovation processes has been chosen to
generate recommendations for organizations such as IoT-based projects that can contribute
to service innovation processes. A descriptive and qualitative research was carried out
through a single case study. The analysis of the case made possible the following
recommendations: to constantly map the needs and uncertainties of the actors, activities
and resources; Use intermediate actors in order to add value to the new service: To
consider the technological nature of the actors as capable of relating, with or without
human interference, with the other actors; Motivate the actors' cooperation for the
development and implementation of a sustainable business model that considers the
creation of value and the minimization of conflicts between the actors.

Keywords: Internet of Things, Project Management, Service Innovation, Sustainability.
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1. Introducao

Internet das Coisas — Internet of Things (IoT), do ponto de vista da economia e da
administracdo, como sendo a possibilidade de todas as coisas fisicas no mundo de se
tornarem computadores que se conectam a Internet, tornando-se objetos inteligentes
(Fleisch, 2010). Assim. no contexto da IoT, existe a visdo de um mundo de objetos
cotidianos conectados em rede e providos de sensores e inteligéncia digital, que podem
contribuir para novos servigos.

O desenvolvimento tecnologico € primordial no processo da inovacdo e como
diferencial competitivo para a conquista de outros mercados pela organizacao (Prahalad &
Ramaswamy, 2004). Novos servicos sustentaveis podem ser criados atraves da conexdo e
interacdo de atores, atividades e recursos da IoT (Xu, 2012). O gerenciamento de projetos
suportara 0s novos servicos sustentaveis, atraves da aplicacdo de conhecimentos,
habilidades e técnicas de projetos. Assim, o gerenciamento de projetos em sustentabilidade
visa criar produtos ou servicos adequados as necessidades das partes interessadas,
considerando as dimensdes economica, ambiental e social ao longo do ciclo de vida do
projeto (Carvalho & Rabechini Jr., 2011).

Mercado de IoT esta em expansdo: em 2020 o numero de objetos inteligentes da
IoT atingirda 26 bilhdes de unidades instaladas, aumento de 30 vezes em comparagdo ao
ano de 2009, e gerara aos produtores e fornecedores de servicos baseados em IoT uma
receita superior a USS 300 bilhdes (Gartner, 2013). Porém, um grande numero de
Iniciativas em projetos de IoT ndo sdo implementados e quando sdo implementados um
grande percentual sdo considerados como insucessos: 60% das iniciativas em IoT se
mantiveram no estagio conceitual e um ter¢o dos projetos em IoT mesmo concluidos ndo
foram considerados um sucesso (Cisco, 2017). Assim, ha o interesse das organizacdes de
prover novos servigos baseados em IoT devido a perspectiva de aumento exponencial do
mercado, aliado a um melhor entendimento de como os projetos baseados em IoT podem
ter sucesso.

Este relato técnico tem como questdo orientadora de pesquisa: como 0s projetos
baseados em IoT podem contribuir para os processos de inovacao em servigos? Tendo o
objetivo de gerar recomendacdes para organizacdes de como projetos baseados em IoT
podem contribuir para os processos de inova¢do em servigos. Assim, procurou-se uma
organiza¢do que utilizasse projetos baseados em IoT para inovacdo em servigos. A
organiza¢do escolhida ¢é brasileira e oferece servicos nas areas de negocios de
Telecomunicacdes e Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC). Devido a
confidencialidade a organizacao escolhida é referenciada como “Tele”. O projeto e-Ponto,
um dos projetos de servigos sustentaveis baseados em IoT da Tele, ¢ o objeto de analise
deste relato técnico.

Foi feita uma analise do projeto e-Ponto considerando as lentes tedricas propostas
pelo modelo apresentado por Andersson e Mattsson (2015) que considera a dinamica de
rede da IoT como habilitadora dos processos de inovacdo em servicos, utilizando quatro
variaveis: sobreposicdo, intermediacdo, objetivacdo de atores e modelagem de negocios.
Assim, fo1 detalhado o entendimento do contexto do projeto e-Ponto, sendo possivel tecer
recomendacdes para que as organizacoes possam melhor entender como os projetos
baseados em IoT podem contribuir para os processos de inovacao em servicos.

A estrutura deste relato técnico € iniciada por esta introducdo. Em seguida ¢
apresentado o referencial tedrico sobre IoT, inovacao em servicos e gerenciamento de
projetos sustentaveis. Posteriormente ha a metodologia, o contexto do estudo de caso com
caracterizacdo da organizacdo, diagnostico da situacdo, analise dos dados, e ,por fim, as
consideracdes finais.
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2. Referencial Teorico

A construcao do referencial tedrico, a fim de suportar o relato técnico, esta dividida
em: IoT, inovacdo em servigos, modelo de inovagcdo em servigos e gerenciamento da
sustentabilidade em projetos.

2.1 IoT

Conceitos sobre IoT estdo presente em varias areas do conhecimento: como
telecomunicacdes, economia e administracdo. No contexto das telecomunicacoes, IoT ¢ a
conexdo dos objetos e dispositivos do cotidiano com todas as redes disponiveis: intranets,
ponto-a-ponto e internet (ITU, 2005). A IoT consiste na presenca difundida de objetos
inteligentes ao nosso redor (sensores, etiquetas, dispositivos moveis) interagindo e
cooperando entre si, a fim de atingir um objetivo especifico (Atzori, lera & Morabito,
2010). Ja IoT, do ponto de vista da economia e da administracdo, € a possibilidade de
todas as coisas fisicas no mundo de se tornarem computadores que se conectam a Internet,
tornando-se objetos inteligentes (Fleisch, 2010). Logo. o principal fator habilitador da IoT
¢ a integracdo de diferentes tecnologias e solugdes de comunicacao, que proporciona novas
conexdes de atividades, recursos e atores, criando novos servigos e parcerias na rede
comercial (Atzori, et al., 2010).

Assim, no contexto da IoT, existe a visdo de um mundo de objetos cotidianos
conectados em rede e providos de sensores e inteligéncia digital, que podem contribuir
para novos servigos.

2.2 Inovacao em Servicos

Servicos podem ser considerados como processos que apresentam as dimensdes de
complexidade, diversidade e intangibilidade, sendo baseados em pessoas, tecnologia e
demanda (Klement & Yu, 2008). Existem distintas caracterizacdes sobre servigos:
participacdo do consumidor no processo de criacao e prestacao do servico (Klement & Yu,
2008); conjunto de vetores: caracteristicas do servico, caracteristicas do produto, conjunto
de competéncias do fornecedor e conjunto de competéncias do cliente (Gallouyy &
Weinstein, 1997). O desenvolvimento tecnoldgico € primordial no processo da inovagao e
como diferencial competitivo para a conquista de outros mercados pela organizacao
(Prahalad & Ramaswamy, 2004). De acordo com estes autores, o processo da inovacao
compreende atividades de concep¢do, experimentacao, técnicas, desenvolvimento, gestdo e
adocdo de novas tecnologias. Assim, inovar ¢ adotar novas tecnologias que permitam
aumentar a competitividade da empresa no mercado (Prahalad & Ramaswamy, 2004)

A literatura de inovacdo em servigos pode ser classificada em trés abordagens
principais: tecnicista: adocao de tecnologias e recursos de capital; baseada em servico:
aspectos unicos da inovacdo em servigos - intangibilidade, imaterialidade, interatividade; e
integradora: aspectos convergentes entre produtos e servigos, estabelecendo uma estrutura
conceitual comum (Gallouj & Savona, 2009).

Para este relato técnico foi escolhido o modelo de inovacdo em servigos, de
abordagem integradora, de Andersson e Mattsson (2015), que ¢ detalhado a seguir.

2.3 Modelo de Inovacao em Servicos

Andersson e Mattsson (2015) apresentam um modelo de inovacdo em servigos que
considera a dinamica de rede da IoT como habilitadora dos processos de inovacao em
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servigos, utilizando quatro variaveis: sobreposicao, intermediacdo, objetivacdo de atores e
modelagem de negocios.

A variavel sobreposicao considera que as redes comerciais entre as organizagoes
sdo abertas, possuindo atores, atividades e recursos interligados entre si. A conectividade e
a interdependéncia entre as redes sdo dinamicas, devido a fatores tecnologicos e de
mercado: internet, comeércio eletronico e agrupamento de servigos. Neste contexto, a
sobreposi¢cdo, muda a estrutura das redes comerciais, as agdes dos atores e as condi¢oes
para a coordenacdo da rede. Logo, a sobreposicdo confronta atores com incertezas
distintas, criando novas redes comerciais de maneiras inovadora. Assim, as inovacdes em
servigos habilitadas pela IoT requerem ou estimulam novas combinacdes, através de
conexdes de rede entre atores e recursos posicionados em redes diferentes (Andersson &
Mattsson, 2015).

A variavel intermediacao esta relacionada aos atores que intervém na relagcdo entre
producdo e consumo. Na perspectiva da rede organizacional, todos os atores, atividades e
recursos sao considerados como intermedidrios no sentido de que eles fazem
intermediac¢do com atores, atividades e recursos de outras redes. Assim, nas inovacdes em
servigos habilitadas pela dinamica de rede da IoT, a intermediagdo, atraves de atores,
atividades e recursos de outras redes, estimula a entrada de novos atores como
intermediarios (Andersson & Mattsson, 2015).

A variavel objetivacdo de atores considera que os objetos inteligentes (ex. sensores,
etiquetas, dispositivos moveis) sdo atores. Logo, os atores podem atuar com ou sem
interferéncia humana direta na comunica¢do com outros objetos no cotidiano das pessoas
ou nas atividades entre as redes comerciais das organizacdes. Assim, nas inovagoes em
servigos habilitadas pela dinamica de rede da IoT, a objetivacao de atores considera a
natureza tecnologica desses atores (Andersson & Mattsson, 2015).

A modelagem de negocios tem sua origem quando a TIC estimulou as
organizagdes a desenvolverem novos servicos, considerando como se relacionar com
recursos complementares para a cria¢ao de valores (Osterwalder, Pigneur & Tucci, 2005).
Um modelo de negdcio pode ser entendido como a expressdao da logica de negocios da
empresa, o valor que a empresa oferece aos clientes através de uma perspectiva de rede de
parceiros, considerando questdes tecnologicas, economicas e de inovacao (Osterwalder et
al., 2005). Modelos de negocios em rede sdao formulados a partir de um processo dinamico
da estratégia dos atores cooperantes, atraves de uma acdo coordenada de desenvolvimento
e introducao de servigos e produtos inovadores no mercado, sendo os modelos de negdcios
dos atores complementares (Palo & Téhtinen, 2013).

Assim, nas inovagdes em servicos habilitadas pela dinamica de rede da IoT a
variavel modelagem de negocios ¢ caracterizada pela grande interdependéncia entre atores
para desenvolver e implantar um modelo de negocio sustentavel (Andersson & Mattsson,
2015). Neste contexto, o modelo de negocio ¢ diferente do modelo de negocio tradicional,
pois a estrutura da rede e os processos de um modelo de negocio especifico devem ser
vistos como incorporados em uma rede dinamica mais ampla e heterogénea (Andersson &
Mattsson, 2015).

Novos servicos sustentaveis podem ser criados atraves da conexdo e interacdo de
atores, atividades e recursos da IoT (Xu, 2012). Assim, a seguir, ¢ apresentada uma
abordagem sobre gerenciamento da sustentabilidade em projetos.

2.4 Gerenciamento da Sustentabilidade em Projetos

Os projetos possuem caracteristicas de temporalidade e unicidade (Carvalho &
Rabechini Jr., 2011). Um projeto pode ser entendido como um esfor¢co temporario
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utilizado para criar algo singular e unico, impulsionando a empresa a inovagao (Kerzner,
2011; Shenhar & Dvir, 2010). Assim, sendo os projetos Unicos na essencia, estes devem
ser gerenciados de formas distintas dentro das organizacdes para alcancarem os resultados
esperados. De acordo com o Project Management Body of Knowledge - PMBOK (2013,
p.5), o gerenciamento de projetos “€ a aplicacdo de conhecimentos, habilidades e técnicas
de projetos, com o objetivo de atingir ou até¢ mesmo exceder as necessidades e as
expectativas dos clientes e demais partes interessadas do projeto”.

Logo, o gerenciamento de projetos em sustentabilidade visa criar produtos ou
servigos adequados as necessidades das partes interessadas, considerando as dimensdes
economica, ambiental e social ao longo do ciclo de vida do projeto (Carvalho & Rabechini
Jr., 2011). De acordo com estes autores, a eficiéncia do gerenciamento de projetos em
sustentabilidade possui os seguintes pontos: critérios de sustentabilidade na selecdo de
portfolio de projetos; compras sustentaveis de recursos do projeto; estrutura analitica de
projetos e matriz de requisitos alinhadas as questdes ambientais, ocupacionais e de
responsabilidade social; gestdo de risco considerando aspectos ambientais de saude e
seguranca das partes interessadas; consideracdo das tecnologias limpas e fontes de energia
renovaveis.

3. Metodologia

Este trabalho visa atender os pressupostos de um relato técnico. Relato técnico
pode ser entendido como sendo o produto final de um trabalho que gere um conhecimento
prescritivo, através de recomendagdes para cenarios presentes nas organizacoes
(Biancolino, Kniess, Maccari, & Rabechini Jr., 2012).

Este trabalho tem como questdo norteadora de pesquisa: como projetos baseados
em IoT podem contribuir para os processos de inovacdo em servicos? Assim, este relato
técnico tem o objetivo de gerar recomendacgdes para organizacdes de como projetos
baseados em IoT podem contribuir para os processos de inovacao em Servicos.

Logo, procurou-se uma organiza¢ao que utilizasse projetos baseados em IoT para
inovacao em servicos. Devido a confidencialidade, a organizacdo escolhida ¢ referenciada
como “Tele” e o nome do gerente de projetos da referida organizacdo entrevistado ndo ¢
revelado.

Assim, foi realizada uma pesquisa descritiva e qualitativa, por meio de um estudo
de caso unico. A unidade de analise deste trabalho consiste no projeto e-Ponto. Foi
realizada uma entrevista com o gerente do projeto, em maio de 2017. A entrevista foi
agendada previamente, realizada via software Skype e teve dura¢do aproximada de uma
hora, sendo transcrita posteriormente.

Os dados da entrevista foram analisados através da andlise de conteudo. Em
seguida, as caracteristicas do projeto E-ponto foram relacionadas com o modelo
apresentado por Andersson e Mattsson (2015) que considera a dinamica de rede da IoT
como habilitadora dos processos de inovacao em servicos, a fim de gerar recomendacgdes
para as organizacdes de como projetos baseados em IoT podem contribuir para os
processos de inovagdo em servigos.

4. Estudo de Caso
Esta sessdo apresenta a caracterizacdo da organizacdo, diagnostico da situacao,

unidade de analise (projeto e-Ponto) a luz da lente teorica, os resultados obtidos e as
contribuicdes do trabalho.
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4.1 Caracterizacao da Organizacao

A organizacao Tele € brasileira, fundada em 1954, nao listada em bolsa, com mais
de 16 mil funcionarios, com atuacdo nos seguintes paises: Brasil, Argentina, Colombia,
Chile e Meéxico. Oferece solugdes e servigos nas areas de negocios de Telecomunicagdes e
TIC: Telefonia e internet (fixa e movel), comunicacdo de dados, TV por assinatura,
solucdes convergentes de midia, solugdes analiticas, suporte ao usudrio e data center.
Possui 33 mil quilometros de redes de fibra optica, e 1,4 milhdo de clientes dos segmentos
varejo, micro e pequenas empresas, corporativo e operadoras, distribuidos nos estados de
Sao Paulo, Minas Gerais, Rio de Janeiro, Goias, Mato Grosso do Sul, Parana, Santa
Catarina e Rio Grande do Sul, além do Distrito Federal. A receita bruta consolidada da
organiza¢do somou R$3.314,0 milhdes em 2016, sendo 73% representado pelo negdcio
Telecomunicacdes e 27% pelo negdcio TIC. A Tele considera inovar uma questao
estratégica, tendo uma diretoria especifica de inovacao. Os projetos de inovacao da Tele
que envolvam sustentabilidade sao pautados em quatro estratégias definidas e gerenciadas
por sua governanca corporativa: viés social, processos que reduzam os impactos
ambientais, disseminacdo de praticas sustentaveis e cumprimento da legislacdo vigente.

4.2 Diagnostico da Situacao

Devido ao fato do mercado de IoT estar em expansdo, em relacdo ao numero de
unidades instaladas e ao valor da receita aos produtores e fornecedores de servigos
baseados em IoT, e ao grande numero de iniciativas em projetos de IoT que quando sao
implementados sdo considerados como insucessos, a Tele tem o interesse em prover novos
servigos com um melhor entendimento de como os projetos baseados em IoT podem ter
SUCessO.

A Tele possui um novo programa de inovacdo em servicos, em fase de
implementacdo, que visa a cria¢do de servigos sustentaveis baseados em IoT. O projeto e-
Ponto, um dos projetos de servigos sustentaveis baseados em IoT da Tele, ¢ o objeto de
estudo deste relato técnico. O projeto e-Ponto esta na fase de implantacdo em 3 lojas da
Tele.

A Tele, por ser concessiondria de telefonia fixa, deve disponibilizar telefones
publicos nas localidades com mais de 300 habitantes de modo que qualquer ponto da
localidade esteja a no maximo 300 metros de um telefone publico (ANATEL,
2017). Devido, principalmente, a vandalismos, grande quantidade de coberturas de
telefones publicos — bolhas - ficam danificadas, necessitando que sejam substituidas. As
bolhas danificadas que ndo podem ser reparadas sdo armazenadas para futuro descarte,
gerando assim custos de armazenamento para a Tele.

O projeto e-Ponto recicla as bolhas dos telefones publicos, utilizando-as como
compartimento para recolher materiais (pilhas, baterias e pequenos objetos eletronicos). O
e-Ponto possui sensores que informam ao usuario o modo do descarte dos materiais bem
como a sua recompensa atraves de pontos. Assim, o usuario, pelo descarte dos materiais,
recebe pontos que sdo convertidos em servigos disponiveis na Tele.

A Tele acredita que o projeto e-Ponto possa contribuir nos aspectos: financeiro,
através da diminuicdo dos custos em armazenar as coberturas danificadas de telefones
publicos, além da maior fidelizacdo do usuario atraves da presenca deste nas lojas fisicas
para obter pontos para utilizar em servicos; ambiental, atraveés do descarte correto de
materiais (pilhas, baterias e pequenos objetos eletronicos); e no aspecto social, através da
percepcao por parte dos clientes e da sociedade de que a Tele seja uma organizacao
sustentavel e inovadora em servigos.

Anais do VI SINGEP — Sao Paulo — SP — Brasil — 13 e 14/11/2017 6



VISINGEP eV ELBE

Simpdsio Internacional de Gestdo de Projetos, Inovacdo e Sustentabilidade Encontro Luso-Brasileiro de Estratégia
International Symposium on Project Management, Innovation and Sustainability  Iberoamerican Mecting on Strategic Management

Para a Tele a utilizacdo da [oT em projetos de inovacdo em servicos € um tema
novo. Segundo o gerente do projeto entrevistado, o projeto e-Ponto exigiu a interacdo de
recursos (processos, atividades e pessoas) de diferentes areas funcionais, além de
incorporar novos aspectos no decorrer de seu desenvolvimento, causando demora na sua
implementacdo. Portanto, existe a necessidade da Tele de entender como projetos baseados
em IoT podem contribuir para os processos de inovagao em servicos.

4.3 Projeto e-Ponto a Luz do Modelo de Inovaciao em Servicos

Foi feita uma analise do projeto e-Ponto considerando as lentes tedricas propostas
pelo modelo apresentado por Andersson e Mattsson (2015). Assim, foi detalhado o
entendimento do contexto do projeto e-Ponto e foi possivel tecer recomendagdes para que
o0 projeto possa alcancar melhores resultados, contribuindo para os processos de inovacao
em Servicos.

Andersson e Mattsson (2015) apresentam um modelo de inovagdo em servigcos que
considera a dinamica de rede da IoT como habilitadora dos processos de inovacao em
servigos, utilizando quatro variaveis: sobreposicao, intermediacdo, objetivacdo de atores e
modelagem de negocios. A seguir, foram relacionados o contexto do projeto e-Ponto com
as variaveis do modelo.

O projeto e-Ponto visa interesses distintos da Tele: aspectos financeiro, ambiental e
social). Segundo relatado pelo proprio gerente de projetos a utilizacdo da IoT no projeto e-
Ponto, através dos sensores das lojas, exigiu novas combinagdes de recursos (processos,
atividades e pessoas) de areas funcionais distintas (financeiro, operacional, marketing,
tecnologia). Assim, o contexto do projeto e-Ponto, considerando as areas funcionais como
atores, esta aderente a0 mencionado na teoria: as inovagdes em servi¢os habilitadas pela
[oT requerem ou estimulam novas combinacdes, através de conexoes de rede entre atores e
recursos posicionados em redes diferentes (Andersson & Mattsson, 2015). Logo, a Tele
deve mapear constantemente as necessidades e incertezas distintas das areas funcionais em
relacdo ao projeto em termos de tecnologia, mercado e servicos.

Considerando, no contexto do projeto e-Ponto, producdo como sendo a reciclagem
das bolhas dos telefones publicos, atraveés do seu uso como compartimento para recolher
matérias e o consumo como sendo maior fidelizagdo do usuario através do consumo de
servigos, temos o cenario mencionado na teoria: intermediacdo, atraves de atores,
atividades e recursos de ouftras redes, estimula a entrada de novos atores como
intermediarios (Andersson & Mattsson, 2015). Assim, existe a utilizacdo da IoT como
facilitadora de novos intermediarios: sensores que conduzem o procedimento de descarte
dos materiais, atribuindo recompensa, incentivando o consumo de servicos. Da mesma
forma a Tele poderia utilizar novos intermediarios para finalidades complementares: area
de marketing cria uma oferta personalizada para que o cliente consuma os servicos no
mesmo momento que recebe os pontos.

O projeto e-Ponto possui sensores inteligentes que baseado na interacdo humana
(atraves da pesagem dos materiais recolhidos) ou sem intera¢do humana direta, no informe
ao usuario da recompensa atraves de pontos. Assim, temos o cenario apontado na teoria de
que nas inovacgdes em servicos habilitadas pela IoT a objetivacdo de atores considera a
natureza tecnologica dos atores (Andersson & Mattsson, 2015). Logo, a Tele poderia
adicionar outras interagdes aos objetos inteligentes nas lojas: identificacdo automatica ao
entrar na loja do perfil do cliente para oferta de servicos, independente da utilizacao do
projeto e-ponto.

Segundo o gerente de projeto entrevistado, a Tele considerou inicialmente para o
projeto e-Ponto somente o aspecto economico da diminuicao dos custos em armazenar as
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coberturas danificadas de telefones publicos e da fidelizacdo do usuario. No decorrer do
desenvolvimento e implementacdo, utilizando como habilitadora a IoT, foram
incorporados os outros aspectos: ambiental, através do descarte correto de materiais
(pilhas, baterias e pequenos objetos eletronicos); e social, através da percepcdo por parte
dos clientes e da sociedade de que a Tele seja uma organizacao sustentavel e inovadora em
servi¢os. Logo, existe o cenario onde a modelagem de negocios € caracterizada pela
grande interdependéncia entre atores para desenvolver e implantar um modelo de negocio
sustentavel (Andersson & Mattsson, 2015). Portanto, recomenda-se que os diferentes
atores devam cooperar para criacao de valor e minimizar os conflitos de interesses.

Assim, este relato técnico oferece um conjunto de recomendacdes, utilizando a
lente tedrica do modelo de Andersson e Mattsson (2015), para que as organizacdes possam
melhor entender como os projetos baseados em IoT podem contribuir para os processos de
Inovacao em servicos:

e Mapeamento constante das necessidades e incertezas distintas dos atores,

atividades e recursos em termos de tecnologia, mercado e servicos;

e Utilizacdo de atores intermediarios a fim de agregar valor ao novo servico;

e C(Considerar a natureza tecnologica dos atores (objetos inteligentes) como
capazes de se relacionarem, com ou sem interferéncia humana, com os demais
atores;

e (Cooperacdo dos atores para desenvolvimento e implantacdo de um modelo de
negocios sustentavel que considere criacao de valor e minimizacao de conflitos
entre os atores.

S. Consideracoes Finais

Este relato técnico de cunho descritivo e qualitativo, por meio de um estudo de
caso unico em uma organizagdo brasileira que utiliza projetos baseados em IoT para
Inovacao em servigos, teve o objetivo de gerar recomendacdes para organizagdes sobre
como projetos baseados em I[oT podem contribuir para os processos de inovacdo em
Servigos.

Este relato propds recomendacdes estratégicas e operacionais baseadas na dinamica
da rede da IoT a fim de melhorar o conhecimento de como projetos baseados em IoT
podem contribuir para os processos de inovagao em servicos. Recomendacdes envolvendo
necessidades, incertezas, tecnologia, criacdo de valor dos atores, atividades e recursos da
[oT, para que a Tele e outras organizacdes que estejam investindo em IoT possam
considerar para terem sucesso na inovacao em servicos.

Algumas limita¢des deste trabalho convém serem consideradas quando da
Interpretacdo da sua analise. Foi utilizada, como lente tedrica, exclusivamente um modelo
de inovacdo em servicos que considera a dinamica de rede da IoT como habilitadora dos
processos de inovagdo em servicos. Simplificacdo da analise das variaveis do objeto de
estudo (projeto e-Ponto) em relacdo ao modelo de inovacdo em servicos adotado, por
entrevistar apenas um envolvido no projeto.

Algumas sugestdes para estudos futuros. Utilizar, como lente teorica, mais de um
modelo de inovacao em servicos que relaciona a IoT como habilitadora dos processos de
mmovacao em servicos a fim de identificar novas variaveis que contribuem para os
processos de inovacao em servigos. Ampliacdo do numero de projetos analisados.
Entrevista com mais de um envolvimento no objeto de estudo. Adocao de outra unidade de
analise (programa ou portfolio de projetos) a fim de verificar a aplicacao das
recomendacdes em outra unidade de analise.
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