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RESUMO

Este estudo buscou identificar a concepc¢ao de servicos em universidades publicas.
Para isso, realizou-se uma pesquisa exploratdria junto a uma universidade publica
federal no pais e empregou-se o método qualitativo a partir de entrevistas
semiestruturadas com gestores que ocupavam funcgdes estratégicas na Institui¢ao,
bem como analise da carta de servicos aos cidadaos publicada pela Universidade.
A analise de conteudo dos dados obtidos mediante entrevistas semiestruturadas e

pesquisa documental suscitou cinco categorias de analise: multiplos niveis de
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participacao do usuario; intercambio de tecnologias entre atividades finalisticas;
l6gica heterogénea de gestao de servicos; atividades de apoio como servigos
integrados; tecnologias para geracao de valor publico e privado; promogao de
vantagem competitiva em empresas. Assim, a coleta dos dados coletados permitiu
a compreensao daqueles elementos que constituem a atuacao da universidade
publica, seja na forma de seus macroprocessos finalisticos de ensino, pesquisa e
extensao ou seja na forma de servigcos de apoio, e suscitou um conceito inédito
sobre o que pode ser considerado, enfim, servicos em uma universidade publica
federal. Os servicos prestados pelas universidades publicas federais vao além da
atuacao mediante ensino, pesquisa e extensao, uma vez que as Instituicdes
Federais de Ensino Superior também, por forca de suas interfaces com atores
vinculados ao setor académico ou produtivo, proporcionam acesso a uma base de
conhecimento que vai além das capacidades técnicas e humanas dentro de suas
fronteiras organizacionais. Isso ocorre tanto no que tange a incorporacao de novas
metodologias mediante prestacao de servicos a empresas, quanto em situagoes

em que existe interacao com a sociedade.

Palavras-chave: Servicos, Administracdao Publica, Universidade.

A NEW SERVICE CONCEPT FOR PUBLIC UNIVERSITIES: REDEFINING THE
INDISSOCIABILITY OF TEACHING, RESEARCH AND EXTENSION

ABSTRACT

This study aimed to identify the concept of services in public universities. To achieve
this, an exploratory research was conducted at a federal public university in the
country, using a qualitative method based on semi-structured interviews with
managers in strategic positions within the institution, as well as an analysis of the
citizen service charter published by the university. The content analysis of the data
obtained through semi-structured interviews and documentary research led to the
identification of five categories of analysis: multiple levels of user participation;
technology exchange between core activities;, heterogeneous logic of service
mManagement; support activities as integrated services; technologies for generating
public and private value; promotion of competitive advantage in companies. The
data collection enabled the understanding of the elements that constitute the role

of the public university, whether in the form of its core macro-processes of
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teaching, research, and extension, or in the form of support services, and it brought
forth a novel concept of what can be considered, in essence, as services in a Federal
Higher Education Institution. The services provided by federal public universities go
beyond the activities of teaching, research, and extension, as they also offer access
to a knowledge base that extends beyond the technical and human capacities
within their organizational boundaries, due to their interfaces with actors from the
academic or productive sectors. This occurs both in terms of incorporating new
methodologies through the provision of services to companies and in situations
where there is interaction with society.

Keywords: Services, Public Administration, University.

UN NUEVO CONCEPTO DE SERVICIOS PARA LAS UNIVERSIDADES PUBLICAS:
RESIGNIFICANDO LA INDISOCIABILIDAD ENTRE ENSENANZA, INVESTIGACION
Y EXTENSION

RESUMEN

Este estudio buscé identificar la concepcidn de servicios en universidades publicas.
Para ello, se realizd una investigacion exploratoria en una universidad publica
federal del pais, utilizando el método cualitativo a partir de entrevistas
semiestructuradas con gestores que ocupaban funciones estratégicas en la
institucioén, asi como un analisis de la carta de servicios al ciudadano publicada por
la universidad. El analisis de contenido de los datos obtenidos mediante entrevistas
semiestructuradas e investigacion documental suscitd cinco categorias de analisis:
multiples niveles de participacion del usuario; intercambio de tecnologias entre
actividades finalistas; |6gica heterogénea de gestidn de servicios; actividades de
apoyo como servicios integrados; tecnologias para la generaciéon de valor publicoy
privado; promocion de ventaja competitiva en empresas. La recopilacion de datos
permitic comprender aquellos elementos que constituyen la actuacion de la
universidad publica, ya sea en la forma de sus macroprocesos finalistas de
ensefanza, investigacion y extension, o en la forma de servicios de apoyo, y suscitd
un concepto inédito sobre lo que puede considerarse, en fin, servicios en una
universidad publica federal. Los servicios prestados por las universidades publicas
federales van mas alla de la ensefnanza, la investigacion y la extension, ya que las
Instituciones Federales de Educacion Superior, por sus interfaces con actores
vinculados al sector académico o productivo, también proporcionan acceso a una
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base de conocimiento que va mas alla de las capacidades técnicas y humanas
dentro de sus fronteras organizacionales. Esto ocurre tanto en lo que respecta a la
incorporacion de nuevas metodologias mediante la prestacion de servicios a
empresas, Como en situaciones en las que existe interaccion con la sociedad.

Palabras clave: Servicios, Administracion Publica, Universidad.

1INTRODUCAO

No Brasil, a Lei Federal n. 13.460, de 26 de junho de 2017, buscou conceituar
O que deve ser considerado servico publico e estabelecer parametros para a
explicitacao de servicos que estejam atribuidos a .cada um dos érgaos publicos. De
acordo com a lei mencionada, servico publico deve ser entendido como sendo
“atividade administrativa ou de prestac¢ao direta ou indireta de bens ou servicos a
populacao, exercida por 6rgao ou entidade da administracao publica” (Brasil, 2017).

Entretanto, apesar de expor a tempestividade do debate, a definicao
suscitada pela nova legislacdo nao se mostra suficiente para contemplar
especificidades contextuais que permeiam a atuagcao de organizag¢des publicas
complexas como €& o caso das universidades publicas federais brasileiras. Para
ilustrar as especificidades desse contexto, incluiu-se uma pesquisa empirica em
uma grande universidade publica brasileira.

Os servicos publicos abarcam uma ampla gama de setores especificos que
contemplam atividades como saude, seguranc¢a, educacao, justi¢ca, dentre outros
gue possam atender aos anseios dos cidadaos a depender do pais, regiao ou
contexto especifico em que elas se inserem. Dentre esses servicos, alguns deles
apresentam uma maior complexidade dadas suas caracteristicas como, por
exemplo, aqueles servigos prestados por universidades, hospitais e escolas publicas.
Esses servicos sao constituidos por uma cadeia de outros servicos que se
entrelacam de forma interdependente e confluem para a consecucao das
atividades finalisticas (Djellal & Gallouj, 2008) das organizac¢des publicas.

Por um lado, a Lei federal n° 9.394, de 20 de dezembro de 1996, também
conhecida como Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional (LDB), define que
as universidades publicas devem tomar suas decisdes a partir de um processo

deliberativo democratico com a participagao de diversos segmentos da
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comunidade académica e sociedade na forma de 6rgaos colegiados (Brasil, 1996).
Por outro, leiscomo a Lei Federal n®°12.343, de 11 de janeiro de 2016, conhecida como
Lei da Inovacao, posicionam as universidades, muitas vezes, como organizacdes
prestadoras de servicos técnicos especializados com desdobramentos econdmicos
e tecnoldgicos (Brasil, 2016). Soma-se a isso a designacao das universidades como
entidades responsaveis pela execucao de politicas publicas de inclusao social e
racial tais como as politicas afirmativas (Brasil, 2012). A complexidade advinda
dessas combinagdes de aspectos legais e normativos é aprofundada pelo fato de
as universidades publicas caracterizarem-se por autonomia administrativo-
financeira, mas também pelo seu planejamento anual condicionado a aprovacao
de dotagdes orcamentarias que dependem, por sua vez, do consenso que se daem
torno dos processos legislativos a partir dos quais se cristaliza a Lei Orcamentaria
Anual (LOA). As avaliagdes institucionais e de cursos de graduacao que sao
realizadas junto as Instituicdes de Ensino Superior (IES) sdo aplicaveis tanto aquelas
publicas e privadas, compelindo essas organizagdes rumo a busca pela
convergéncia com o0s parametros estabelecidos pelo Sistema Nacional de
Avaliacdao do Ensino Superior (SINAES) em termos de organizagao didatico-
pedagdgica, corpo docente e infraestrutura (Brasil, 2004).

A geracao de novas expectativas em torno da ampliagao do papel das
universidades nos contextos socioeconémicos nos quais elas se inserem tem
alavancado o surgimento de diversos modelos e conceitos que, ao longo dos anos,
buscam dar conta de traduzir a complexidade advinda da sedimentacao de novas
atribuicdes conferidas a essas instituicbes académicas (Sabato & Botana, 1968;
Etzkowitz & Leydesdorf, 2000; Freeman, 1995; Lundvall, 2007; Malerba, 2002; Cooke,
20071).

E nesse contexto que se vé emergir os conceitos de terceira missao (Laredo,
2007), sistemas nacionais de inovacgao (Freeman, 1995), hélice-triplice (Etzkowitz e
Leydesdorf, 2000), engajamento (Fitzgerald, Bruns, Sonka, Furco & Swanson, 2012)
extensao (Terra, 2001), entre outros que buscam explicar como as competéncias
congregadas dentro do rol de recursos das universidades podem extrapolar suas
fronteiras na forma de servicos que impulsionem avangos tecnolégicos,
econdmicos, sociais ou de qualidade de vida. Apesar de reconhecerem sua
natureza diferenciada em relagcao a atores governamentais e ao setor produtivo
(Etzkowitz & Leydesdorf, 2000), essas perspectivas ndao sao conclusivas acerca do
gue se entende como sendo oOs servicos prestados pelas universidades. E
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interessante perceber como diversos modelos econbmicos complexos baseiam-se
em conceitos pouco delineados sobre servicos, que, por sua vez, podem significar
a principal classificacao de outputs da economia mundial (Gadrey, 2000).

Isso também ocorre no segmento de servicos prestados por universidades
publicas em que aspectos relacionais e interacao se mostram centrais e ao alcance
de esforcos de pesquisa comprometidos com um aprofundamento (Denzin &
Lincoln, 2006) diante de atores-chave envolvidos no estabelecimento de
estratégias de servicos, orientados por uma abordagem tedrica que reconheca que
o0 paradigmas orientados para produtos é incapaz de captar a complexidade
inerente a esse tipo de servicos (Winks, Green & Dyer, 2020; Tate, Campbell-Meier &
Sudfelt, 2018).

Assim, o presente estudo buscou identificar a concepg¢ao de servicos na
perspectiva de diferentes gestores estratégicos da universidade publica federal
brasileira com maior nUmero de alunos, para propiciar um debate sobre o conceito
de servicos nesse contexto. Para isso, coletou-se dados em documentos e mediante
entrevistas semiestruturadas junto a gestores estratégicos de diferentes areas de
uma universidade. A analise dos dados mediante analise de conteldo permitiu a
inferéncia de categorias de analise e, posteriormente, a proposicao de um conceito

de servicos compativel com a realidade das universidades publicas.

2 REFERENCIAL TEORICO

Os servigos e a administragao publica no Brasil

Dentre suas previsdes em torno da crescente centralidade das atividades de
servicos, Daniel Bell (1973) destacou também a ascensao do papel da Administragcao
PuUblica na sociedade pds-industrial como sendo uma tendéncia nas atividades de
servicgos.

Alford (2016) ressalta que os servicos publicos podem manifestar seus efeitos
de duas formas diferentes: producao de valor publico e producao de valor privado
para o cidadao e para o usuario. Isso amplia o espectro dos tipos de valores
produzidos pelo setor publico em comparagao com o setor privado, que, por sua

vez, tem seu foco direcionado ao valor privado que se vincula ao atendimento a
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satisfacao individual de seus clientes, cujo somatdrio atomizado nao é viavel e nem
pode ser considerado como sendo valor publico (Alford, 2016).

Alford (2016, p. 680) alerta que “valor publico ndao é publico por conta de
qgquem o produz, mas por causa de quem o consome: a coletividade cidada,
mediada pelo processo politico”. Ao ratificar a relevancia da légica dominante de
servicos de Vargo e Lusch (2004) para se evidenciar a dualidade dos resultados da
coproducao nas formas de valor publico e privado mediante servicos publicos,
Alford (2016, p. 681) exemplifica mencionando que “a educacao € valiosa para a
sociedade em termos sociais, econdmicos e culturais, mas 0 mesmo processo
também é benéfico para estudantes, aumentando sua renda vitalicia e opcdes de
trabalho”. O exemplo deixa nitido outro aspecto que o autor enfatiza ao longo de
seu texto: o fato de que, além de serem diferentes, os valores publico e privado

também sao consumidos por atores distintos: cidadaos e usuarios.

Os servicos no contexto das universidades publicas

O prenuncio de uma sociedade de servicos apontada por Daniel Bell (1973)
— na qual servicos como a saude, educacao e pesquisa, por exemplo, assumiriam
um papel crucial — foram seguidas de discussdes disruptivas sobre o conceito de
servicos que cunharam conceitos amplamente utilizados pela literatura.

De acordo com Hill (1977), um servico pode ser definido como “uma
mudanca na condicao de uma pessoa ou de um bem pertencendo a alguma
unidade econébmica, que por sua vez é provocada como um resultado da atividade
de uma outra unidade econdmica, com a concordancia anterior da primeira
unidade econdmica ou pessoa” (Hill, 1977, p. 336).

Quando Hill (1977, p. 336) afirma que “a mudanc¢a na condicao de uma pessoa
ou de um bem pertencente a outra unidade econdmica” caracteriza a prestacao de
servigos, pode-se observar que ambas as situagdes ocorrem com frequéncia nas
universidades publicas, ainda que de forma indireta ou ndo mercantilizada. Em
universidades, pode-se encontrar, em geral, uma estrutura complexa de geracgao e
disseminacao de conhecimento mediante ensino, pesquisa e extensao que
compreende tanto os conhecimentos basilares para a producao de bens em
cadeias produtivas quanto para a prestagcao de servicos voltados a mudanca das

condicdes das pessoas, como a saude, por exemplo.
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Hill (1977) situa a prestacao de servicos educacionais como servicos coletivos,
pois eles sao prestados pelo que o autor chama de uma “unidade econémica” (p.
338), representada nesse estudo pela universidade, a varias outras unidades
econdmicas (usuarios) ao mesmo tempo.

Por sua vez, a partir do conceito de Hill (1977), Gadrey (2000) considera que a
aquisicao de servicos por um agente econdmico B pode ser entendida como

a compra junto a organizagao A do direito de usar, geralmente
por um determinado periodo, uma capacidade técnica e
humana de propriedade ou controlada por A, a fim de produzir
efeitos Uteis no agente B ou nos bens C de propriedade do
agente B ou pelo qual é responsavel (Gadrey, 2000, pp. 382-
383).

Nesse sentido, verifica-se uma maior aproximacao conceitual ao que se
observa como sendo as atribui¢des essenciais das universidades publicas, uma vez
gue o conceito de Gadrey (2000) considera, em um trecho, os servigos como sendo
“aaquisicao de capacidades humanas ou técnicas” (pp. 382-383). Cabe aqui lembrar
gue as universidades tém despontado como elemento chave dos sistemas de
inovagao (Freeman, 1995) como organizagao-chave no provimento de capacidades
técnicas e humanas, que, por sua vez, sao expressas por Gadrey (2000) nas suas
alteracdes propostas diante da concepc¢ao de servicos de Hill (1977).

Miles (2013) sintetiza de forma simples sua perspectiva sobre prestagcao de
servicos e defende os servicos como sendo mais relacionados com “fazer coisas do
que produzir coisas”. Entretanto, percebe-se que muitos dos servicos prestados
pelas universidades acabam se desdobrando na produg¢ao de bens tangiveis com
capacidade de circular independentemente pela economia, inclusive com registro
de patentes.

Outra abordagem difundida sobre servicos, por sua vez, destaca quatro
aspectos singulares dos servicos em relagao aos produtos fisicos: a intangibilidade,
a heterogeneidade, a simultaneidade entre produc¢cao e consumo e a auséncia de
transferéncia de propriedade (Tigre, 2019). A abreviacao dessas caracteristicas em
conjunto também é tratada pela literatura internacional pela sigla IHIP (Radhawa
& Scerri, 2015), porém, devido a traducao, optou-se por abrevia-las com a sigla IHSA
ao longo do presente estudo. Em um ambiente universitario, principalmente
naqueles regidos por regime de direito publico, tais elementos podem tomar

formas bem particulares a depender de cada processo.
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Essa complexidade verificada na atuacao de universidades como um
conjunto de servicos € abordada por Djellal e Gallouj (2008, p. 286) quando esses
autores propdem que “servicos agregados podem ser definidos como a provisao de
um conjunto de servigcos, que variam em tipo e nudmero e sao relacionados ou
integrados com cada outro servico de diversas formas”. Assim, torna-se necessaria
uma discussao mais profunda em torno desse conjunto de servigcos, uma vez que
0s autores apontam que “critérios para qualificacado como um servico
(intangibilidade, interatividade, simultaneidade) nao podem ser usados para definir
esses servigcos ‘agregados’, uma vez que cada servigo constituinte pode ser
caracterizado de forma diferente com base nesses aspectos” (Djellal & Gallouj, 2008,
p. 287)

Dessa maneira, considerando essa complexidade, no decorrer dos topicos
subsequentes, promove-se um amplo debate tedrico-empirico voltado ao contexto

publico-académico brasileiro.

O ensino, a pesquisa e a extensao como servicos

O trabalho seminal de Hill (1977) refere-se a educagao principalmente com
foco e exemplos destinados ao ensino, haja vista que o autor define um servico
educacional como sendo uma habilidade ou conhecimento transmitido a um
aluno diretamente como resultado da instrucao fornecida por um professor.
Entretanto, mesmo ressaltando a importancia do papel do professor, ao longo do
texto, o autor esclarece que o resultado do servico na forma da mudanca na
condicao mental do aluno via incrementos de conhecimento depende, em boa
parte, da qualificagcao prévia do aluno que, por sua vez, pode viabilizar ou dificultar
uma absorg¢ao proficua do conhecimento diante das instrugcdes do professor. Nesse
sentido, mesmo nao usando palavras como coproducao que, anos mais tarde
(Gallouj & Weinstein, 1997; Sampson, 2010), buscariam descrever a dependéncia do
resultado da prestacao de servicos dos processos de interacao com o usuario, Hill
(1977) deixa clara sua percepg¢ao de que 0s recursos — no caso, 0 conhecimento —
em posse do usuario sao determinantes para o resultado de um servico.

Ao buscar uma abordagem mais abrangente e unificada do conceito de
servicos, Sampson (2010) defende que “servicos sao processos de produg¢ao nos

guais cada cliente fornece um ou mais elementos constituintes dos recursos para
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a producao daquele servigo” (p. 135). Buscando diferenciar os servicos das demais

atividades, o autor ressalta que
Em processos que nao podem ser considerados servicos,
grupos limitados de consumidores podem contribuir com
ideias para o design do produto, mas a participagcao dos
consumidores individuais restringe-se somente a selecao,
pagamento e consumo do produto resultante (Sampson, 2010,
p.135).

Dessa forma, pode-se verificar que Sampson (2010) distancia-se do enfoque
da abordagem IHSA que se baseia em algumas caracteristicas, quais sejam a
intangibilidade, a heterogeneidade, a simultaneidade entre producao e consumo
e a auséncia de transferéncia de propriedade. Isso ocorre pois, segundo Sampson
(2010), essas caracteristicas podem nao representar um parametro confidvel para
se identificar o que pode ser considerado servicos ou nao em diversos setores,
inclusive o educacional. O autor passa a enfatizar uma abordagem unificada de
servicos calcada no foco em processos que envolvem recursos providos pelos
clientes que sao incorporados pelo prestador de servicos ao processo de prestacao.
A essa abordagem, o autor da o nome de Teoria Unificada de Servicos, ou, segundo
a sigla em lingua inglesa utilizada pelo autor, UST.

No que diz respeito a heterogeneidade proposta pela IHSA, de acordo com
Sampson (2010), ela pode ocorrer tanto na producao de produtos quanto na
prestacao de servicos, apesar de a primeira empregar uma série de técnicas de
producao e gestao com o objetivo de reduzir a variabilidade. Dessa forma, o autor
defende que nao se trata de um aspecto decisivo para a diferenciacao entre
servigcos e demais atividades.

Apesar de a intangibilidade mostrar-se presente em atividades de geragao e
acesso aos conhecimentos dispersas entre ensino pesquisa e extensdo, Sampson
(2010) alerta que esse nao € uma caracteristica confiavel para distinguir servicos das
demais atividades uma vez que o autor aponta exemplos tais como os pacotes de
software fechados, que, por nao envolverem os usuarios para fins de coproducao,
nao podem ser considerados servicos. Em tempos em que a geragao e
disseminagao de conhecimento enfrenta uma série de transformacgdes na sua
forma de difusao e armazenagem, pode ser arriscado afirmar sobre o carater

intangivel do ensino, da pesquisa e da extensao.
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No ensino, na pesquisa e na extensao, em geral, a geracdo e acesso ao
conhecimento nao envolve a transferéncia de propriedade e, no que diz respeito a
perecibilidade ou simultaneidade entre producao e consumo, Sampson (2010)
contesta essa ideia ao apontar que profissionais formados em determinada area,
por exemplo, irdo usufruir os beneficios dos conhecimentos absorvidos ao longo de
sua formacao académico-profissional por um longo periodo de tempo, enquanto
que, por outro lado, algumas refeicdes (produtos) podem deter alto grau de
perecibilidade. Dessa forma, segundo o autor, a perecibilidade que emerge a partir
da simultaneidade entre producao e consumo Nao seria um aspecto capaz de
delimitar fronteiras entre servicos e demais atividades, principalmente aqueles
voltados a geracao e disseminacao do conhecimento.

Diante de tais divergéncias, ao citar as consequéncias em termos de
classificacao, Sampson (2010) indica que o ensino pode ser considerado um servico
ou nao, dependendo da forma como ele ocorre. O autor aponta que se o conteddo
for pré-gravado, antes que o consumidor possa experimentar, de modo que a
gravacao nao dependa de recursos dos clientes, o ensino nao pode ser considerado
um servico. Entretanto, em uma sala de aula onde cada um tem seu intelecto
transformado, pode-se depreender que consiste em um servico, haja vista que o
conhecimento do aluno exposto ao processo interativo de ensino diante do
professor leva a um novo patamar de intelectualidade.

Quando se analisa a pesquisa como atribuicao de uma universidade, sob a
6tica da abordagem de Hill, verifica-se que em seu primeiro texto de 1977, o autor
nao destaca essa atividade em quaisquer das categorias mencionadas. Entretanto,
posteriormente, Hill (1999) adota uma classificacao diferente, situando a pesquisa
como se fosse um bem intangivel chamado “originals” que, segundo o autor,
consistem em

entidades intangiveis originalmente produzidas como
produtos por pessoas, ou empresas, envolvidas em atividades
criativas ou inovadoras de natureza literaria, cientifica, de
engenharia, artistica ou de entretenimento. Em termos gerais,
os intangiveis originais consistem em acréscimos ao
conhecimento e novas informacdes de todos os tipos e
também em novas criagcdes de natureza artistica ou literaria

(Hill, 1999, p. 438).
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Ao se considerar a pesquisa como uma esfera de atuagao das universidades
que se dedica a producao de conhecimento a partir da utilizacao de elementos
tedrico-empiricos advindos da comunidade cientifica — via literatura existente —
e/ou na forma da obtencdo de dados primarios ou secundarios junto a
determinado universo empirico, pode-se depreender que, sob a o6tica da UST, a
pesquisa deve ser considerada um servico em situacdes em que langca mao da
producao cientifica e de informacgdes empiricas (e.g. ciéncia aberta com recursos
dos usuarios do setor produtivo) para reconstruir a realidade de acordo com uma
perspectiva diferente que sera disponibilizada em forma de um novo
conhecimento para a sociedade.

Essa articulagao torna-se ainda mais robusta quando se observa que a Lei n°
10.973/2004, com as alteracdes introduzidas pela Lei n°13.243/2016, amplia o escopo
de atuacao das Instituicdes Cientificas e Tecnoldgicas (ICTs), ao reconhecer
formalmente a prestacao de servicos técnicos especializados como parte legitima
de sua missao institucional (Brasil, 2004, 2016), superando entraves burocraticos
(Vieira e Vieira, 2003) que limitavam o emprego de capital humano e tecnoloégico
nessas situacdes. Tais servicos, quando vinculados a geracao, aplicacao e
transferéncia de conhecimento cientifico e tecnoldégico, passam a ser
compreendidos como processos de cocriagdo de valor, nos quais 0s iNsuMos
trazidos pelos usuarios — sejam eles demandas do setor produtivo, de érgaos
publicos ou da sociedade civil — sdo integrados aos recursos académicos para a
entrega de solucdes concretas, analiticas e transformadoras.

Essa logica dialoga diretamente com a Unified Services Theory (UST),
proposta por Sampson (2010), ao reconhecer que o servico prestado pela
universidade nao se limita a uma transmissdao unidirecional de saber, mas
corresponde a cocriagao do servico a partir da contribui¢cao ativa do usuario, cujos
dados, demandas e recursos sao elementos constitutivos do processo. Assim, ao
ampliar a possibilidade de que pesquisas, testes, analises e consultorias sejam
institucionalmente enquadradas como servicos, a Lei da Inovagao contribui para a
consolidacao de um novo paradigma de prestacao de servicos publicos intensivos
em conhecimento pelas universidades federais, fundamentado na aquisicao de
capacidades técnicas e humanas por atores externos a universidade (Gadrey, 2000)
a partir da indissociabilidade entre ensino, pesquisa e extensao.

Por outro lado, guando se trata de pesquisa basica de natureza puramente
tedrica, sem aplicagao pratica ou interacao direta com usuarios externos, tende a
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se distanciar do enquadramento como servico na perspectiva da UST (Sampson,
2010).

Dessa maneira, deve-se questionar, por fim, se todas as atividades de ensino,
pesquisa e extensao podem ser classificadas como servicos. A esse respeito, a
resposta que a UST proporciona é “nao” para cada uma das trés esferas. Entao,
como se pode diferenciar aquelas que podem se enquadrar como servigcos das
demais?

Como a UST considera que “aqueles processos que nao necessitam do
emprego de recursos dos usuarios sao muito diferentes daqueles que envolvem a
participacao de recursos desses usuarios” (p. 114), apenas os processos das acdes de
ensino, pesquisa e extensdao que dependem de recursos dos usuarios como
insuMos para a consecucao de determinada atividade desenvolvida dentro de
alguma dessas trés esferas podem ser considerados servicos (Sampson, 2010).

Em outra abordagem, ao criticarem a perspectiva de que os bens tém papel
dominante na economia, Vargo e Lusch (2004) definem servicos como “a aplicagao
de técnicas especializadas ou competéncias (conhecimentos e habilidades) por
meio de agdes, processos e desempenhos para o beneficio de outra entidade ou a
propria entidade (p. 2).

Dessa forma, Vargo e Lusch (2004) defendem que essa légica dominante de
servicos (LDS) — ou Service Dominant Logic — pode representar uma “filosofia que
€ aplicavel a todas as ofertas de marketing, incluindo aquelas que envolvem
producao tangivel (bens) empregados no processo de prestacao de servicos” (p. 2).
Por perceber os servicos como centro dinamico das transacdes econdmicas, a LDS
entende que as “empresas nao existem para produzir e vender unidades de
produtos, mas para proporcionar servicos personalizados” (Vargo & Lusch, 2004, p.
13). Se, em face de perspectivas mais estritas quanto ao que se pode entender
como servicos, pode-se verificar uma série de atividades nas universidades que
podem ser consideradas como tal, em se tratando de LDS, todas as atividades, em
principio, poderiam ser enquadradas com esse status, antes mesmo de uma
analise mais aprofundada. Entretanto, essa conceituagao suscita questdes
relevantes para além das caracteristicas das atividades. Isso ocorre tanto quando
aponta que uma filosofia dominante pode permear a organizagao como um todo,
quanto quando ela destaca que o servi¢o pode ser prestado em beneficio de outra

entidade ou mesmo da propria entidade. Enquanto o primeiro ponto € criticado
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por Baunsgaard e Clegg (2015), a segunda situacao pode ser entendida como o que

ocorre no caso das atividades de apoio académico e administrativo.

3 METODOLOGIA

Optou-se por uma abordagem qualitativa, uma vez que, segundo Denzin e
Lincoln (2006), trata-se de “uma atividade situada que localiza o observador no
mundo” por meio de “um conjunto de praticas materiais e interpretativas” (p. 17).

A Instituicao Federal de Ensino (IFES) foi selecionada como caso empirico da
pesquisa por reunir dois fatores relevantes: (i) € a universidade federal brasileira
com maior proporcao de colaboracao cientifica com atores externos (Cross,
Thomsom, & Sinclair, 2017), o que pode indicar maior predisposicao a prestacao de
servicos com base no uso de recursos dos usuarios (Sampson, 2010); e (ii) possui o
maior numero de estudantes matriculados entre as IFES brasileiras, segundo dados
do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira — INEP
(Brasil, 2020), reforcando sua proeminéncia na oferta de servicos de ensino (Barcet,
2010).

O percurso metodoldgico baseou-se em duas etapas complementares,
ambas analisadas sob uma perspectiva qualitativa: (i) analise documental da Carta
de Servicos da IFES e (ii) realizacdao de entrevistas semiestruturadas com seis
gestores estratégicos da universidade (Gaskell, 2002; Godoy, 1995). Embora as
entrevistas tenham assumido protagonismo na geracao dos dados, a analise da
Carta de Servicos foi fundamental como ponto de partida, pois sua elaboragao, em
conformidade com o Decreto n°® 9.094/2017, exigiu que diferentes setores da
universidade — responsaveis pelos macroprocessos finalisticos e de apoio —
explicitem suas atividades em linguagem de servi¢go publico (Brasil, 2017). Essa
sistematizagcao permitiu identificar como a instituicdo compreende e descreve seus
servicos, além de subsidiar a elaboracao do roteiro de entrevistas.

As entrevistas semiestruturadas, realizadas entre abril e agosto de 202],
buscaram aprofundar a analise das concepc¢des institucionais sobre o conceito de
servico no contexto da universidade publica, revelando significados, ambiguidades
e potenciais. Foram entrevistados seis gestores com atuagao sistémica: cinco pro-
reitores e um gestor do parque tecnolégico, indicado por um dos pro-reitores por

sua visao estratégica sobre inovagao. Dentre os seis entrevistados, quatro eram
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docentes e um técnico-administrativo, 0 que permitiu captar percepc¢des oriundas
de distintos segmentos institucionais.

A escolha dos entrevistados demonstrou-se metodologicamente apropriada
por sua diversidade funcional e alinhamento com literatura nacional sobre
governanca universitaria. Por exemplo, Falqueto, Hoffmann, Gomes, e Mori (2020),
ao analisarem a influéncia de stakeholders no planejamento estratégico da
Universidade de Brasilia, identificaram gestores de alto escaldao, como atores com
elevado poder de influéncia nesse contexto empirico, o que reforca a relevancia de
se ouvir tais perfis no presente estudo.

Com o objetivo de garantir o sigilo dos dados, os segmentos organizacionais
foram codificados como Setor Estratégico1(S1), Setor Estratégico 2 (S2), e assim por
diante. Os entrevistados foram nomeados de El1 a E6, conforme a ordem das
entrevistas.

O projeto de pesquisa foi submetido a Plataforma Brasil e aprovado pelo
Comité de Etica em Pesquisa do CFCH/UFRJ (CEP-CFCH), conforme parecer
consubstanciado n° 4.613.174, emitido em 25 de marco de 2021.

4 RESULTADOS

Nesta secao sao descritas as categorias que expressam as diversas facetas
que o termo “servicos” assume em universidades publicas, elas serao discutidas a
luz de teorias seminais que tratam sobre o conceito de servicos. Enquanto a analise
documental permitiu a identificacdo de uma categoria de analise, cinco outras
emergiram das entrevistas semiestruturadas junto aos gestores estratégicos da
IFES.

Na primeira parte, correspondente a pesquisa documental, empreendeu-se
uma analise com foco na carta de servigcos ao cidadao publicada pela IFES em seu
site. Os mapas de processos descritos na carta de servicos e a estrutura de
agrupamento de setores e atividades contida no documento foram objeto de
analise e possibilitaram inferéncias.

Quanto a segunda parte do tépico que se relaciona a analise das entrevistas
junto aos gestores estratégicos, a combinacao das visdes advindas tanto daqueles

interlocutores atuantes junto aos macroprocessos finalisticos da IFES, quanto de
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outros provenientes dos gestores de atividades de apoio, levaram a proposta de

construgcao de um conceito de “servicos” em universidades publicas.

Analise documental

Em 26 de junho de 2017, foi promulgada a Lei federal n. 13.460 (2017) que
dispde sobre participagao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da Administracao Publica. Além de estabelecer diretrizes sobre a
prestacao de servicos publicos no Brasil, essa lei estabelece em seu Capitulo | que
“com periodicidade minima anual, cada Poder e esfera de Governo publicara
quadro geral dos servicos publicos prestados, que especificara os 6rgaos ou
entidades responsaveis por sua realizacao e a autoridade administrativa a quem
estao subordinados” (Brasil, 2017).

Ainda nesse seu capitulo, a lei estabelece principios a serem observados na
prestacao de servicos publicos e lanca as bases para a elaboracao da carta de
servicos ao cidadao, tornando-a documento de divulgacao obrigatdria pelas
organizacdes publicas.

A carta de servicos mencionada pela lei visa ao detalhamento explicito da
oferta de servicos publicos aos cidadaos, segundo o préprio texto da lei, “tem por
objetivo informar o usuario sobre os servicos prestados pelo érgao ou entidade, as
formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico” (Brasil, 2017).

A anadlise documental da carta de servigcos denota que o formato escolhido
para a elaboracao do documento pela IFES se baseia em uma visao processual de
servicos (Sampson, 2010) a partir da interpretagdao do §2° do art. 11 do Decreto
Federal n. 9.094 de 2017 (Brasil, 2017).

A definicao de servico publico presente na Lei Federal n. 13.460 de 2017
(Brasil,2017) parece influenciar a descricao dos servicos prestados pela IFES na carta
de servicos, uma vez que, de um lado, a lei versa que servico publico deve ser
considerado como sendo uma “atividade administrativa ou de prestacao direta ou
indireta de bens ou servicos a populagao, exercida por 6rgao ou entidade da
administracao publica”, e, de outro lado, diversos servicos de apoio, que Nao sao
caracterizados pelo contato direto com o usuario final, também sao enumerados
no documento mencionado (Brasil, 2017). A partir dessa caracteristica do

documento, pode-se identificar a convergéncia entre as atividades ali descritas
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com a perspectiva de Sampson (2010), ja que o autor reconhece que tanto as
atividades de contato direto com usuario quanto agquelas sem contato, tais como
atividades de apoio, podem ser consideradas servicos.

No documento, atividades como a expedicao de diploma sao descritas como
servicos. No entanto, observa-se que, embora haja necessidade de entrega de
documentos por parte do solicitante, a participacdao deste nao influencia
diretamente as caracteristicas do servico ou sua forma de entrega.”Ao disporem de
caracteristicas diferentes, outros servicos apresentam-se com intensa participag¢ao
do usuario no fornecimento de inputs indispensaveis ao resultado. Nesse caso,
pode-se destacar, por exemplo, ainda dentro da secao da carta de servicos
dedicada a pro-reitoria de pesquisa e pos-graduacao, o servico de atendimento
consultivo acerca do desenho das trajetdrias académicas e profissionais nas
perspectivas da inovagao e do empreendedorismo.

Além disso, pode-se verificar o intenso trabalho de analise interativa
necessario ao delineamento de um plano de trabalho especifico para a realidade
do usuario. Essa caracteristica vai ao encontro da abordagem de servicos defendida
por Sampson (2010), a medida que, ao longo de todas as etapas, € possivel observar
a aglutinacao gradual de informacdes peculiares a cada usuario com vistas a obter
um resultado personalizado.

A analise da carta de servicos ao cidadao também permitiu inferir que, de
acordo com a nocao processual do conceito de servico colocado por Sampson
(2010), o documento elenca tanto atividades de servicos como aquelas que podem
ser entendidas como nao servico, refletindo profundas variacdes no grau de
coproducao exigido dos usuarios Nnos processos de prestacao dos servicos. Isso
ocorre porgue o autor considera que “aqueles processos que Nao necessitam do
emprego de recursos dos usuarios sao muito diferentes daqueles que envolvem a
participacao de recursos desses usuarios” (Sampson, 2010, p. 114).

Ademais, a perspectiva abrangente — quase homogeneizante — da LDS
sobre servicos permite que todos os servi¢cos da carta sejam classificados como tal,
mesmo aqueles que estejam empenhados na producao de bens advindos
principalmente das atividades de pesquisa junto ao setor produtivo e a sociedade
(Vargo & Lusch, 2004).

Por fim, a analise do conteddo documental extraidos da carta de servi¢cos ao
cidadao da IFES permitiu a inferéncia da categoria de analise multiplos niveis de
participacao do usuario. Conceituou-se esta categoria de analise como sendo
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atividades realizadas a partir da incorporacao de distintos graus de contribuicao

com inputs por parte de usuarios Nnos processos de interacao.

Andlise das entrevistas: a perspectiva de diferentes atores estratégicos institucionais
sobre servigcos na IFES

Somaram-se a categoria de analise depreendida da analise documental

outras cinco categorias a posteriori (Bardin, 2011) que retratassem as diferentes

concepgoes de servigcos nas perspectivas de gestores institucionais, quais sejam:

intercambio de tecnologias entre atividades finalisticas; I6gica heterogénea de

gestao dos servicos; atividades de apoio como servicos integrados; tecnologias

para geracao de valor publico e privado; e, finalmente, promoc¢ao de vantagem

competitiva em empresas.

No Quadro 1, constam as definicdes das categorias de analise depreendidas

das entrevistas semiestruturadas, suas respectivas evidéncias empiricas na forma

de trechos de falas de entrevistados que ilustram a constituicao da categoria, além

da analise dos dados coletados a luz do arcabouco tedrico sobre servicos.

Quadro 1. Categorias de analise depreendidas do conteldo das falas dos
entrevistados, suas respectivas definicdes, evidéncias empiricas, além da analise a
luz da literatura.

Categoria

Intercambio
de
tecnologias
entre
atividades
finalisticas

Definicdo
Fluxo de
capacidades
técnicas e
humanas entre as
dimensodes de

ensino, pesquisa e
extensao geradas a
partir das
interfaces com os
usuarios externos.

Trechos
ilustrativos do
conteudo das

falas dos

entrevistados

Se eu pegar o tripé
da  universidade
que é o ensino, a
pesquisa e a
extens@o a gente
pode dizer que a
formag¢do € um
servico, a pesquisa
— que eu entendo
que é um servigo
também — e a
extensado. (E2)

Isso eu ndo estou
nem falando da
questdo do ensino,
pesquisa e
extens@o que sdo
servicos definidos

Andlise dos dados a luz da
teoria

A prestacdao de servicos
técnicos especializados pela
Universidade sob demanda
do setor produtivo, aos
moldes do que pode ser
considerado um servigo por
Sampson (2010) a partir da
aquisicdo de capacidades
técnicas e humanas
(Gadrey,2000), influencia
tanto a agenda de pesquisa
da Universidade quanto a
formagcao de profissionais
pela Universidade, uma vez
gue as tecnologias utilizadas
em atividades tais como
analises laboratoriais, ao
serem aplicadas por
docentes e discentes da
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pela propria
constituicdo
federal, né!? (E4)

Entdo a gente tem

pelos servicos
finais claramente
a gente tem a
questdo da
educacdo do
ensino, da
pesquisa, da
graduacdo e pos-
graduacdo, da

extensado... (E5)
Por exemplo,
dosagem de
combustivel ou
dosagem de diesel
de petroleo é uma
coisa muito
simples e qualquer
empresa faz. Mas,
a IFES faz
formando gente e
criando

metodologias [..]
(ET).
O acesso ao

conhecimento é
um grande servico
[..]. Se tivesse um
guarda-chuva
mais amplo ainda
para dizer qual é o
maior servico que
a universidade
presta a sociedade
é 0 aqcesso Qo
conhecimento
(E2).
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IFES, suscitam novas
metodologias que passam a

integrar, mais adiante, os
processos de ensino-
aprendizagem junto aos

discentes matriculados
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Légica
heterogénea
de gestdo dos
servicos

Servigcos  geridos
sob uma dinamica
distinta no que
tange as suas
temporalidades e
proximidade do
usuario final.

[..] Porque, se a

gente estiver
pensando na
propria

segmentacdo de
mercado, a

universidade tem
atuagdo em quase
todas as dreas de
conhecimento.
(E3)

[.] E como se a
gente estivesse
falando de uma
organizagdo que
tem vdrios tipos de
servicos que ela
oferta. E esses
tipos de servigcos
que ela oferta tém
I6gicas diferentes,
tem modelos
diferentes de
entrega. Entdo,
vocé tem coisas
que sdo de
curtissimo prazo,
que sdo de
volume, que sdo
de contato direto
com o usudrio e
tem coisas que sdo
aparentemente
distantes
usudrio (E5)

do

A extensdo que
tem inclusive essa
ideia de vocé ter

agoées que
respondam a
demandas até
imediatas da

sociedade (E2)

Tem uma visdo de
mais longo prazo
como pesquisas”
(E5)

As pessoas acham
que  servico €
mercantilizar,

servico é reduzir,
servigo é
monetizar, servico

Pode-se identificar que a
diversidade de perspectivas
sobre servigos existentes na
IFES mitiga a ideia de que
haja uma Unica concepc¢ao
de servicos vigente, ou seja,

nao ha uma l6gica
dominante que permeia
todos o0s segmentos de

atuacao da IFES, conforme
guestionado por
Baunsgaard e Clegg (2015)
qgue, por sua vez, nhesse
sentido, criticam a ideia da
LDS proposta por Vargo &
Lusch (2004). Essa
multiplicidade de
entendimentos e formas de
entrega gera uma ldgica
heterogénea de gestao,
dificultando o alinhamento
estratégico das acgdes de
prestacao de servicos.
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Atividades de
apoio como
servigos
integrados

Mdultiplas
atividades
administrativas e
académicas de
apoio
desenvolvidas de

forma articulada e
complementar
diante das acodes

de ensino,
pesquisa e
extensao.

€ rebaixar, servico
é privatizar.. Se
ndo qualificar, ai

vira problema. (E2)

[..]Mesmo

pensando  assim
em servicos finais
que vdo
diretamente aos
usudrios quanto
pensando em
servicos que
viabilizam  esses
servicos finais,
servicos mais

internos. (E5)

Vai envolver o
estudante, vai
envolver o
professor, vai

envolver o técnico-
administrativo(E2)

Porexemplo, 0 S2 é
um setor que serve
de  sustentdculo
para nossas
atividades fins de
ensino, pesquisa e
extensdo. (E4)

Sozinha o S7 ndo
consegue fazer. Ai
vem a mobilidade
internacional, vem
a inclusdo digital

do Sl vém os
programas de
iniciagdo cientifica
do S6, vém as

creditagbes do S3
das atividades de
extensdo. Entdo,
ha uma

O que pode ser observado na
IFES converge com a
definicao de “servicos
agregados” preconizada por
Djellal e Gallouj (2008, p. 286)
que, por sua vez, explicitam
que os “servicos agregados
podem ser definidos como a
provisdo de um conjunto de
servicos, que variam em tipo
e numero e sao relacionados

ou integrados com cada
outro servico de diversas
formas” (Djellal & Gallouj,
2008, p. 280).
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Tecnologias
para geragao

de
publico
privado

valor
e

Atividades com
desdobramentos
tanto para
satisfacao
individual dos
usuarios  quanto

para a coletividade
cidada.

interrelacdo
direta. (E6)
A partir dessa
prestacdo de
servico, hoje,

muitos crimes tém
sido desvendados
no Estado do Rio
de Janeiro. Entdo,
efetivamente é um
servico o que a
gente fornece.. A
policia civil esta
fazendo a
aplicagcéo e
conseguindo

trazer beneficios
para a sociedade,
uma vez que vocé
que elucida crimes
que ocorreram e

tem todo o
acompanhament
o pela IFES.

(E3)

O laboratorio ele
estd fazendo
dlcool para os
hospitais. Ai vocé
fala assim que é
uma mera
prestacdo de
servicos para a
sociedade... E. (E1)

Um processo que

me parece
importante que a
IFES tem
encabeg¢ado é esse
processo nesse
campo do
impacto da nossa
produgdo de
ciéncia e

A partir dos trechos
apresentados nesse tdpico,
observou-se que, por vezes,
os servicos se desdobraram
tanto na geracao de valor
publico quanto na geracao
de valor privado (Alford,
2016), pois as mudancas de
condicbes em diferentes
atores a partir das
capacidades técnicas e
humanas geradas pelo
servico atenderam a um
publico especifico
interessado, resultando em
valor privado, e repercutiram
em beneficios para a
sociedade como um todo,
gerando valor publico. Alford
(2016, p. 680) defende que
“valor publico nao é publico
por conta de quem o produz,
mas por causa de quem o
consome: a coletividade
cidadj, mediada pelo
processo politico”. Enquanto
isso, o autor associa o valor
privado a satisfacao
individual.
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conhecimento nas
politicas publicas.
[..]JPorque tira a
universidade

daquele lugar de
uma ciéncia de
longo prazo ou
para os pares. (E2)

Por exemplo, outro
dia a secretaria de
educag¢do estava
pedindo

especialistas  na
drea de educacdo
para qjudad-la a

formar novos
educadores.
Entdo, isso é uma
prestacdo de
servicos

especializados.
(E1)

“Uma outra
situagdo do ponto
de vista que eu
lembre é imaginar
a propria retirada
do pré-sal na
ultima  década”.
(E3)

Ndo sdo servigcos
banais para serem
vendidos. Sdo
servicos voltados
para o bem
comum, para a
produgdo de
Commons, para a
cidadania [.] no
pos-pandemia,

ficou muito claro

que a
universidade
contribui, por

exemplo, com o
servico de sadde. E
um servico que
ganhou uma
relevancia
gigantesca e ficou
muito patente,
nél? De novo, ai
tem o complexo
hospitalar (E2)
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Promocao de
vantagem
competitiva
em empresas

Servigos como
atividades de
suporte

tecnolégico para

fins de geracao de
vantagem
competitiva junto
a
empreendimentos
privados parceiros.

O pessoal chama
de prestagcdo de
servicos enquanto
eu chamo de
primeira entrada
na  universidade
para vocé iniciar
uma parceria
grande com
empresas. (E1)

Sdo os servigcos
que o capital
intelectual da
universidade traz
para a
universidade e
traz também para
a valoragdo e para
o aumento da
competitividade

das empresas. (E3)

“Ele queria, por
exemplo, que eu
fizesse. Ndo pode.
Vocé vai ter que
pagar pelo meu
conhecimento. E
isso ndo é feio, nGo
é rum e é
inovagao. NOos
temos que usar
essa nossa parte”.
(E7)

Até porque a lei de

inovagado, no
dmbito das
instituicées

publicas, das

universidades
especificamente, a
autorizagdo para
elas prestarem
servicos. (E3)

Mas ha resultados
que sdo dificeis de
mensurar, por
exemplo, quanto a
IFES contribui com
as empresas com
a mdao de obra
qualificada  que
ela forma, como a

Os conhecimentos
acumulados ao longo de
anos de pesquisa — ou as
capacidades técnicas e
humanas segundo Gadrey
(2000) — se mostram um elo

importante entre
universidade e o setor
produtivo, ja& que muitas

vezes esse Ultimo apresenta
um problema que nao
encontra solugao ao seu
alcance dentro de suas
fronteiras organizacionais
internas. Além disso, as falas
remetem a definicao de
servicos de Hill (1977),
particularmente quando o
autor destaca que “uma
mudanga na condicao de
uma pessoa ou de um bem
pertencendo a alguma
unidade econémica” (p. 336).
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Sintese dos resultados

IFES contribui na

empregabilidade
dos seus alunos,
como a IFES
contribui na
evolugcdo
econémica do
Estado, do pais..
(ES)

Fonte: Elaborado pelos autores.

Cada um dos macroprocessos identificados ao longo da discussao dos

resultados apresenta caracteristicas distintas, porém apresentam alto grau de

integracao que nao é refletido na carta de servigos, que, por sua vez, pelas proprias

demandas legais que regulamentam a existéncia do documento, nao refletem essa

integracao. Esses aspectos sao ilustrados na Figura 1.

Figura 1. Caracteristicas dos diferentes macroprocessos finalisticos e de apoio da
IFES

*Discentes.

* Temporalidade
variavel.

* Experiéncias

com setor

empresarial

» Sociedade em
geral.

* Resisténcia ao
termo servigos.

* Curto prazo

Ensino Pesquisa

-
*Empresas e organizagdes
publicas.
«Longo prazo.
* Tangibilidade (servigo-
produto-servigo)
*Naturalizagédo dos
servigos
« Contrapartidas
econdmicas

*Publico interno e

externo.

* Intangibilidade.

* Habilitadores dos
macroprocessos
finalisticos

Fonte: Elaborada pelos autores.
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A articulacao verificada entre os macroprocessos da IFES é ilustrada pelas
setas, enquanto as caracteristicas que se manifestam pelas diferencas de ciclos
temporais, atores, distancia do usuario e efeitos dos servicos inseridos nesses
mMacroprocessos sao situados dentro dos quadrantes da Figura 1.

A analise de conteddo dos dados obtidos mediante entrevistas
semiestruturadas e pesquisa documental suscitou seis categorias de analise:
multiplos niveis de participagcao do usuario; intercambio de tecnologias entre
atividades finalisticas; l6gica heterogénea de gestdao dos servicos; atividades de
apoio como servigcos integrados; tecnologias para geragao de valor publico e
privado; promog¢ao de vantagem competitiva em empresas. As categorias sao

ilustradas a partir da Figura 2.

Figura 2. As diferentes concepgdes de servicos em uma universidade publica
federal.

_____________________________________________

—— o ———

Intercambio de tecnologias entre

_—————

, .
atividades finalisticas Analise \

documental I

Atividades de apoio como
servigos integrados

|

|

|

Muiltiplos niveis de I

publico e privado |
|

1

1
|
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
|
I o ~
! Tecnologias para geragao de valor participacdo do usuario
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Légica heterogénea de gestdo 2N
dos servigos N ——

/

Promog¢ao de vantagem

competitiva em empresas

‘‘‘‘‘

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Enfim, sob a otica aqui apresentada, o termo servico em uma universidade
publica federal pode ser entendido como !processos académicos e administrativos
integrados de interacao direta ou indireta com o usuario final para fins de
coproducao de valor publico e privado a partir do acesso a capacidades técnicas e
humanas da IFES ou de parceiros, em atendimento a necessidades manifestas de

uma organizacao publica, privada, individuo ou da sociedade em geral”.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

As atividades de servicos em universidades assumem particularidades que
advém da indissociabilidade entre as dimensdes de ensino, pesguisa e extensado.
Quando esses macroprocessos finalisticos se desenvolvem em um contexto
mutavel em que as formas tradicionais de se acessar servicos agregados complexos
tais como ciéncia e a educacao tém dado lugar a novas tecnologias educacionais
de alcance global, nao cabe restringir a classificacao de uma atividade como servico
OU Nao servico com base em critérios como os propostos pela IHSA por duas razdes:
atribuir esse conjunto de critérios aos servicos de educag¢ao superior Ndo se mostra
compativel com a diversidade de atividades que confluem para a consecuc¢ao da
missdao institucional das universidades publicas; os dispositivos eletrénicos
tangiveis tém assumido um papel cada vez mais preponderante na disseminacao
do conhecimento e isso nao guarda uma relacao com uma caracteristica essencial
a0Ss servicos: a participagao do usuario no processo de prestacao.

Dessa forma, a proposi¢ao de teorias mais abrangentes como a UST de
Sampson (2010) se posiciona em vantagem em relagdo as demais dado a sua
capacidade de se classificar o que € ou nao servigco de acordo com a ocorréncia da
contribuicao do usuario com um ou mais inputs durante o processo de prestacao.
A generalizacao de que tudo pode ser considerado servico suscitada pela LDS limita
a relevancia de se gerir de forma distinta atividades que ocorram sem a
participacao dos usuarios e aquelas com alto grau de participacao e aposta em
uma perspectiva homogeneizante pouco provavel em um ambiente
multidisciplinar heterogéneo como o das universidades.

Os servigos prestados pelas universidades publicas vao além da atuacao
mediante ensino, pesquisa e extensao, uma vez que as IFES também, por forca de
suas interfaces com atores vinculados ao setor académico ou privado-empresarial,
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proporcionam acesso a uma base de conhecimento que vai além das capacidades
técnicas e humanas dentro de suas fronteiras organizacionais. Isso ocorre tanto no
que tange a incorporagao de novas metodologias mediante prestacao de servicos
a empresas, quanto em situacdes em que existe aprendizagem institucional a
partir da interagcao com a sociedade.

A proposicao de um conceito direcionado a realidade das universidades
pubicas a partir do caso de uma universidade publica federal pode contribuir para
um melhor delineamento das politicas publicas mediante uma articulagao entre a
literatura e as percepcdes de atores internos em um momento oportuno quando a
clareza conceitual pode ampliar o alcance das novas legislagdes voltadas a
melhoria e explicitacao dos servicos publicos junto aos cidadaos. Ademais, a adoc¢ao
de um conceito de servicos por determinada IFES pode reduzir as friccdes internas
a universidade que se dao em torno do viés econdmico ou social que se atribui ao
termo.

No que diz respeito as implicacdes tedricas, se mostra relevante que os
servicos publicos prestados em instituicbes de ensino superior facam parte da
contribuicao empirica para a literatura sobre servicos que, muitas vezes, se detém
sobre elementos incompativeis com a nova dinamica da atuac¢ao das universidades
no mundo, em detrimento de uma base tedrica que permita uma melhor
compreensao da atuagao dessas organizacdes em termos de geracao de valor
publico e participacao nos sistemas de inovacao.

Por fim, pode-se antever um cenario proficuo para novos estudos que
busquem compreender a |6gica das universidades sob uma otica de articulagao de
suas diferentes bases de conhecimentos representadas por seus segmentos
organizacionais académicos e administrativos. Sob a o6tica da literatura sobre
Administracao Publica, cabe aqui ressaltar a importancia de se privilegiar
abordagens como a Nova Governancga Publica — ou New Public Governance —em
detrimento de outras estritamente voltadas a eficiéncia, como a Nova Gestao
Publica—ou New Public Management. Quanto a literatura sobre servicos, o estudo
de servicos agregados (Djellal & Gallouj, 2008) acompanhado de um modelo
propositivo sobre como articular as competéncias técnicas e humanas dos diversos
servicos constituintes, para fins de inovagao em servigcos publicos, assume uma

grande importancia.
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