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RESUMO

O presente trabalho € um estudo de caso da aplicacBedign de Servicma Incubadora
Tecnoldgica Natal Centrajue teve comobjetivocompreender a experiéncia dos usuarios no
programa de incubacdo de empresas da Incubadora Tecnoldgica Natal Cesanalo v
identificar oportunidades de melhoria por meio de ferramentas do Design de SArvico.
pesquisa tem como recorte o periodo entre 2013 e 2019, levando em consideraca@&das as
empresas que ja fizeram parte do programa de incubagisquisa jusfica-sepela area de

Design de Serviceser recente em relacdo a pesquisas cientificas. Dessa fiezrse
importante os temas serem expandidos, além de abordarem diferentes objetos de analise, mais
especificos e contextualizados. Assim, a pesquisacterizada por ser aplicada, com uma
abordagem qualitativa e linha tedrica construtivistao que tange os objetivos ela foi
exploratdria. O procedimento metodoldgico foi realizado em duas fases, a primeira delas foi
desenvolvimento de um referendabrica A segunda fase contou com quatro etapas e visou
mapear a experiéncia do usuario no programa de incubacdo. Nas duas primeiras etapas foram
levantalas informacg@es sobre a incubadora stagupsgue ja haviam participado do programa

de incubacacsendagpossivel identificar 38 empresas durante o periodo do escopo da pesquisa.
Apos isso foi aplicado um questionario online para as empresas que jin lsavin da
incubadora e uma entrevissgmiestruturadgara as empresas que ainda faziam parte do
programa de incubagdo. Ao total foi possivel coletar informagdes deat@ps Com o
cruzamento e interpretacédo dos dados a partir das ferramentas persona, stegndielere

mapa de jornada do usuério foi possivel criar um quadro de oportunidadesoeasajue

poderiam ser aplicadas no ambito do programa de incubacao.

Palavraschave Design de ServigoExperiéncia doUsuério; Incubadorade Empresas;
Startups



ABSTRACT

The following research is based the application of Service Design at Incubadora Tecnoldgica
Nat al Central. The main goal i's to under st
Incubators Program developed at Incubadora Tecnologica Natal Central seeking to identify
opportunits o f | mprovement, using Service Desigt
analysed data from 2013 to 2019, considering all 38 companies who have been part of the
Startup Incubators Program. This subject was chosen due to it being a new area into the
scientific research field. Known that, it was necessary to expand the topics, reaching different,
more specifically and contextualized studying objects.Therefore, the research made use of the
qualitative approach and constructivist theoretical processc@mgldering the goals, it was

also exploratory.The methodological procedure was divided into two phases: the first one was
based on developmenting a theoretical prof
experience in the Incubators Program and lnak up by four stages: In the first two stages,

data was collected regarding the Incubator Program and the Startups who had been-part of it
38 companies were identified during these stages. After that, a series of questions were
submitted to the compés who had been part of the program, and a-seunitured interview

was made with the startups that are still participating in it. At total, data from 19 startups were
collected.After analysing and crossing all the information acquired, and building a

st akehol dersé6 and usersd journey map, a boa

Incubators Program was built.

Key words: Service Design; User Experience; Business Incub&tarfups
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1 INTRODUCAO

O Designdesempenha um papel importante pacenario econémicatual baseado
em novas formas dateracaoe inovacdo continuada. Borja de Mozotal(POcoloca que a
mudanca de um modelo de administracéo taylorista para um modelo mais flexivelégdano
mais facil incorporacédo doesign Dessa forma, podemos entender gDesignvem passando
por um momentale ampliacdo elsuas fronteiras, assim como o surgimento de novas areas de
atuacao, ensino e pesquisa, muito mais conectada com areas como adminstnkgimg e
gestdoEssa expansédo do escopo de atuacao pode ser evidenciada em diversas obias chave n
ultimos anoscomoMORITZ, 2005 BURDEK, 2010 BROWN, 2010 DE MOZOTA, 2011
MARTINS; MERINO, 2011 MANZINI, 2012 BEST,2015;REASON 2015 Antes limitado
majoritariamente a projetar especificacgedficas ede produtoso Designse estendepara
projetara experiéncia quasuariostem com produtog servicos além disso, em urdampo
mais alargadsua atuacaesta na areaedooliticas publicas e governamen{®ORITZ, 2005
SANGIORGI PRENDIVILEE, 2017)

Uma das principais areas que emergiu mémas trés décadas foi a d®esign de
Servigq com o0 objetivo de fazer conue osservigcos sejam de facil utilizacdo e desejaveis
pelas pessoa$ua atuacdo tange desde o planejamento e estruturacdo de comunicacoes até a
administracao de recursos, engloto a experiéncia do usuario juntamente com a parte interna
das organizacfes. Em relacdgesquisas na area, as principais mudancas aconteneram
escopo de mudanca deco, naturalmente as primeiras pesquisas buscavam entender as
motiva¢cBes para o0 surgimento dessa nova area, enquanto as pesquisas mais contemporaneas |
estdo mais ramificadas e se expandiram para os mais diversos (@AMSIORGL
PRENDIVILEE, 2014).Com issosurgemimportantes redes de pesquisagstituicbes de
fomento,comoa ServiceDesignNetwork instituicdoque em 201%oi responsavel por lancar
aTouchpointa primeira revista especifica area que atua cora disseminacéo e fomento ao
D.S.L. Outro exemplo & DesignCouncilda Inglaterraque desenvolve diversas pesgsiea
setores publicos e privados, além de lancar periodicamadatérios que mostram resultados,
tendéncias e impacto daS.

Aqui no Brasil ainda ha poucos estudos na area, entretanto ja podemos encontrar
pesquisasgue abordam o temBesign de Servig@como pilar, trazendo principalmente
aplicacdes praticaSECOMANDI, 2014 SILVA, 2017, PINTGO; DIAS, 2017 HINNIG, 2018

! Design de Servico.
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Ademaiso P&D 2016 contou com Wesgh®@Savimd eam8 t g e
foram publicados sete artigos originais. Teisdo em vistaa contextualizag&o e estudos sobre
a tematica ddesign de Servigoaplicados aqui no Brasil é de extrema impaitaa relevancia
para que a area continue avancando. Corroborando com essa afipoddisa mencionanma
das recomendacdes de uma pesquisa realizaddgmeiaeDesignResearch UKem 2014, que
indicou queo estudalo Design de Servigoem contextos tirentes, cada vez mais especificos
e em diferentes setores e culturas, traz uma oportunidade para que se entenda mais
profundamenta area e assigonstruarrse didlogos mais assertsqguanto amportancia es
especificidades do que é&@sign de Servi

A crescente discussdo e expansdo da ardzedign de Servigacontece de forma
paralela a qudo importante é&etor de servigcos para a economia. agdes desenvolvidas,
por volta de 75% da economia est&ste setQrsd naAlemanhaem 2010 foramcriados mais
de 330000 empregos relacionadasservicos enquanto140.000 relacionadoso setorda
industria. No Brasil os servicagpresentanmais de 8% do PIB, segundo dados do IBGE
(2015) dessa forma ha uma grande oportunidzalaD.S. nesse cenarieconémicouma vez
que as metodologiata area podem criaantagem competitivaalém de ajudar neesolucéo
dos desafios quesetorenfrenta

O desenvolvimento econdmico tem vérias vertentes delas é relacionads formas
de fomento ao desenvolvento da economisggendo importante ressaltas Ambientes de
Inovacdo que tém por objetivo promover uma maior interacdo entre gowtanmps,
empresas, universidades e a socieddfigre esses ambientes destacmos parques
tecnoldgicos e as incubads de empresas. Os parques tecnolégicos sdo modelos utilizados
para o desenvolvimento de grandes economias como China, Estados Unidos e Coréia do Sul,
promovendale forma sistematica a interacdo de diversos atores para a promocéao de negocios
e a producdale conhecimento cientifico e tecnol6gi®RANHA, 2016 AUDY, PIQUE,
2016 MIAN, LAMINE , FAYOLLE, 2016)

Essemodelo de promocgéo e fomento da econdemaem grande parte iniciativas para
0 apoio acsurgimento de novos negosjgendao principal mecanismque atua neste fomento
as Incubadoras de Empres&gundo aANPROTEC (Associacdo Nacional de Entidades
Promotoras de Inovacéao), em estudo realizado em 2016, o &atalvacom cerca de 369
incubadoras de empresaam mais de 2,3 mil empreendimentos graduacgdo, além de mais

de 2,8 mil que ja se graduaragerando cerca de 53 mil empregos diretos e faturandod®aais

2 ilUmastartupé uma instituicdo humana projetada para criar novos produtos e servicos sob condicées de extrema
incerteza (RIES, 2012, p. 24)
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R$ 15 bilhdes por ano. Esse segmento aprestadas cada vez mais concretos de sua
importancia para a economia local e naciotgldomais de trinta anos de histdria no Brasil,
sendo consideradeioneiro no apoio ao empreendedorismo inovador no pais (ANPROTEC,
2016).

Ao longo dos anos hoewiversos apoios governamentais para o segmento de parques
tecnologicos e incubadoras de empresas,dos exemplos mais recentes foi o Programa
Nacional de Empresas e Parques Tecnologicos (PNI), uma iniciativa do Ministério de Ciéncia,
Tecnologia e Inovacgéo, para que houvesse a consolidacdo cada vez maior de espacgos que
tragam suporte ao desenvolvimentandgas tecnologias, empreendimentos e negécios. O PNI
tem a importante missdo de ampliar e otimizar a consolidacdo e geracdo de novas micro e
pequenas empresas inovadoras no Br&il issg entre as iniciativas desenvolvidas pelo
programaumas das prinpaisfoi a criagdo de novas incubadoras e parques tecnolagicos
pais(ANPROTEC, 2012MCTI, 2015 ARANHA, 2016)

Apesar dos grandes volumes de investimentos nesses ambientes, diversos estudos
guestionam a eficacia dos parques tecnoldgicos e das imcabate empresas. Autores como
Colombo, Delmastro (2002Alon, Godinho (2016)Lu k e g, L o n g o ,quedtonam ar (
os beneficios que as incubadoras podem trazer, demonstpandxxemploque as taxas de
mortalidade, emprego e desenvolvimento das empresas nem sempre sdo melhores se
comparadas a empresas fora desses ambientes de inovagao. Outros autores fazem apontamentc
importantes sobre a eficacia dos servigcos promovidos pelas incubdgiarBruneel (2012)
apresentan-se as incubadoras em suas diversas mudancas ao longo do tempo, além da evolucao
dos servicos prestados e do valor atribuidas, ebnstatandee a crescente importancia dos
aspectos intangiveis em relacao a infraestruEmaTheodorakopoulos, Kakabadse, Mcgowan
(2014) é questionado o que realmente as empresas que estdo em um processo de incubacac
guerem e esperam desta experiéncia, levando a apontamentos que direcionam futuras pesquisa:
a abordarem cada vez mais a perspacias empresas incubadas e ndo apenas dos gestores das
incubadoras.

Além dos citados, alguns estudos co@aombo, Delmastro (2002Mian, Lamine e
Fayolle (2016); ICE, ANDE (2017eferemse a procurar entenderais sobreas pessoas que
utilizam um grvico de incubaca&stesapontamentos direcianama problematica da presente
pesquisalevando em consideracao que o ponto de partida deuStamente o entendimento
das experiéncias que as pessoas tém com um sebdgsa forma, em suas fasesiaig é
importante entender 0s usuarios em seu contexto e suas percepg¢des sobre o servi¢o utilizado.

Diante do apresentadoemergiu o seguinte problema de pesqui@aal € a percepcdo e
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avalicdo dasstartups$ sobre o programa de incubacédo de empresas a pada perspectiva
do Design de Servige?

1.10BJETIVOS
1.1.20Dbjetivo Geral

Compreender a experiéndims usuariosio programade incubagcdo de empresas da
Incubadora Tecnoldgica Natal Centrasando identificar oportunidades de melhoria por meio

de ferramentas dbesign de Servico

1.13 Objetivos Especificos

1 Caracterizar o contexto em qudreubadora Tecnoldgica Natal Centesta
inserida
llustraro perfil dosgestores dastartups

Descrever a experiéncia datartupsa partir de ferramentas ddesign de
Servicq

1 Identificar oportunidades de melhoriasprogramade incubacao.

3 U mstartup € uma instituicdo humana desenhada para criar um novo produto ou servico em condi¢cdes de
extremaincerea o (RIES, 2012, p. 24).



20

1.2JUSTIFICATIVA

A pesquisa justificae pr adreado Design de Servigeer uma area recente em relagéo
a pesquisas cientificas, com seu surgimento datamdmeados nos anos 80. Dessa forma,
estudoxomoSangiorgi,Prendiville, Ricketts(2014)demonstraram a importanciajgesquisa
em Design de Serviggseem expandida, além deabordaem diferentesobjetos de analise
mais especificos e contextualizadOsitro indicador importante foi que em busoealizadas
em bases de dadasio foram encontrados resultados que correspondam ao u$esign
(como disciplina) em uma inbadora de empresasias apenas relacionarddesigncomo
procedimento metodoldgico das pesquisas cientificas. Vale salientar que ndo ha a intencéo de
afirmar que ndo existem pesquisamelhantesa area, apenas demonstrar que a partir da busca
realizada nao foram encontrados resultaingermos especificos.

Apontamentogle outras pesquisaglacionads ao tema incubadoras de empresas
servem comadirecionamento para uma pesquisa envolveDd8 neses ambientesEm
Anprotec @012, p. 22)é recomendadafanalise aprofundada sobre a gestdo dos servicos [...]
com o0 objetivo de encontrar solucbes alternativas para a prestacdo de servicos muito
demandados pelas empresas e que ndo sdo comumergeidof@r demonstrando a
necessidade do maior entendimentasas servicgsalém da necessidade elecontrar novas
solucdes para os desafidas incubadora®© relatério ICE, ANDE (2017p. 31) aponta entre
0s possiveis topicos para futsestudosipesquisaom empreendedores sobre a satisfacdo com
O apoio recebido de ,astedreciormuent@gadaranea noriear a b a d «
escopo da presente pesquisa.

Em outro apontamento relacionado a boas praticas em incubadofasyrotec
acresceta quefios melhores programas de incubacédo coletam dados das empresas incubadas e
graduadas mais vezes e por longos periodos, acompanhando sua vida empresarial e as
transforma-»es consequent(ANPROTEC, 2016ap. Z2EM vi d a
Tietz (2015) a partir de uma revisao sistematica de literatura sobre as incubadoras no Brasil, 0
autor conclui que pesquisas relacionadas ao processo de incubagao séo escassas e representa
um bom caminho para o direcionamento de estiMimselatorio Estudos denpacto do PNEé

citado que:
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Ao mesmo tempo em que Servicos esta entre os itens mais citados entre os motivos
pelo qual as empresas vieram para a incubadora e forma pela qual a incubadora agrega
valor, este também foi um dos itens mais citados pamguastbes referentes as
principais dificuldades das empresas nas incubadoras, sobre o que poderia ser
oferecido para a incubadora agregar mais valor e fatores que fariam com que as
empresas se sentissem mais atraidas por incubadoras. Dessa forma, figeeaate

item precisa ser melhorado nas incubadoras brasileiras, visto que é reconhecido que
0s servicos agregam valor e atraem as empresas para as incubadoras, mas ainda é uma
das principais dificuldades enfrentadas pelas empresas incvidWSTERIO DE

CIENCIA, 2015, p. 122)

Por fim, podese apresentar que a pesquisa tamé§ustificada pela importancia do
setor de parques cientificos e tecnoldgicos e incubadoras de empresas, que fomentam e apoiarr
h& mais de 30 anos o surgimento de novos negdoimgcdes e conhecimento cientifico
tecnoldgico, além da geracdo de emprego e renda. Dessa forma;serpamordiaiestudos
que possanenglobaros problemas e desafios que as incubadoras enfrentam, além de dar
continuidade a direcionamentgse outrosautores e instituicdes apresentam como resultados
de suas pesquisallém das justificativas apresentadas, os relatoriasescassa producdo
cientificana area especifica d2esign de Servicmo contexto dencubadoras de empresas
podem ser consideradosnco uma oportunidadgara resultados ainda nao publicagesa a

area ddDesign

1.3 DELIMITACAO DA PESQUISA

Entendese nesta pesquisa quaatdelimitacdo da area de estuddyesign de Servico
comosendouma disciplina multidisciplinar, criativaantrada no ser humano, que a partir de
andlises e visualizacddastrativasprojeta as interacdes entre o tangivel e o intangbagho
resultadg consegue equilibraas necessidades dosuarioguntamente com ados negdécias
criando experiéncias dersgos integradoras e de qualidd@®©STA PATRICIO, MORELLI,
2016 MILLER, 2019) Ainda no temaDesign de Servigotem-se o mapeamento das
experiéncias como uma parte fundamental do processo, buscando alinhar de forma precisa as
necessidades e expectativasusarioxom 0s objetivos e metas das organizagdes, utilizando
se de ferramentas de mapeamento e visualizacadades para alcancar esse objetivo
(KALBACH, 2016; RISDON QUATTLEBAUM, 2018.

Quanto aos resultados, a pesquisa deduwrse por entregar ao finsonclusdegjue na
concepcao d®enin 2018)séo analities, e por isso suas caracteristice® marcadapelo
processo de coleta e andlise de dados para que depois eles pusBFssearpretadosm

ferramentasle visualizacdo de dados encontradaPesign de Servico
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Do ponto de vista geografica pesquisdoi desenvolvidana ITNC (Incubadora
Tecnoldgica de Empreendimentos Criativos e Inovadores), situada na ciddai&ldeo Rio
Grande do Nortee que fica localizada no Instituto Federal do Rio Grande Do Norte, no campus
Natal Central (CNAT)Incubadora essgue € considera uma das mais antigas do Brasdp
sido a primeira do estrado do RNb contexto da incubadora o recorte utilizado foi de empresas
gue passaram por ela entre os anos d8 @019, o que totalizou um conjunto3&empesas
como possiveis respondentes, derde quaisestdo empresas graduadas, incubadas e
descontinuadas. As graduadas sdo as empresas que passaram com éxito por todo o programa d
incubacéo e por isso recebem um certificado de graduacao. As incubadagsiestavam
na incubadora durante a realizacdo da pesquisa, e as descontinuadas foram empresas que pc
alguma razéo foram desligadas da ITNC ou encarrauas atividades. Naigura 1, tem-se

um esquema que explicite forma ilustrada a delimitagdo da pesquisa.

Figura 1: Delimitacdo da pesquisa.

Design de Servico Natal - RN Analiticos

Experiéncia do usuério IFRN Relatorlt_) ° $|nteses
visuais

Mapeamento da CNAT Personas

experiéncia

e Mapa de qu_rlada do

Usuario
Quadro de
oportunidades

Fonte: Autor
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1.4ESTRUTURA DA DISSERTACAO

O Capitulo 1, j& apresentado, introduz o escopo da pesquisa e qual seu problema de
pesquisa. ApoOs a introducao t&mo objetivo geral e abjetivosespecificosgando sequéncia
apresentse a justificativa para a realizacéo da pesgaigar fimqualsua delimitacdo quanto
ao tema, geografia e resultados.

OCapitulo 2,i nt i t uReter@nwialleed@icaii, f az uma contextua
da arte a partir de uhevantamento bibliografico. Este capitulo € dividido em tégscos
principais: 0 2.1, em que sao apresentados 0s conceitos de parques tecnoldgicos e incubadoras
de empresas, além disso as incubadoras sdo apresentadas dentro de uma linha do tempo qu
mostra a evolugdo dessas instituigdbaes topico 2.2sdo abordads a conceituacdo @
caracterizagdo da area de D&sim como seus fundamentos. O conceito de mapeamento de
experiéncias é apresentado no tépico 2.3.

O capitulo 3 é destinad@ metodologia, dssa forma sdo apresentados os métodos e
técnicas utilizados na pesquisa. A caracterizacado e os procedimentos de coleta e interpretacdo
dos dados séo descritos neste capitulo.

O capitulo 4 apresenta os resultados obtidos, a contextualizacao da ITNCregiggsse
ofertados pela incubadora. Ademagpresentas resultados das ferramentasisign de
Servigoque foram aplicadas durante o desenvolvimento da pesquisa.

O Capitulo 5aborda as discussdes que surgiram a partir dos resultados apresentados no
capitdo anterior, assim os resultados sdo discutidos em tépicos que correlacionane aP.S
ferramentas que foram utilizadas.

Por fim, o Capitulo 6 descreve as conclusdes obtida@azendo a tona os objetivos
confrontandeos com os resultados da pesquisiEm dissg sdo apresentadas sugestes para
trabalhos futuros dentro dos temas abordados durante a dissertacéo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 AMBIENTES DE INOVACAO

As grandes mudancas ocorridas nas ultimas sete décaxkas consigo a conformacao
da chamada sociedade do conhecimento, o que &enenlefinicdo de simbolos do nosso meio
econdmico e social. Segunddudy, Fiqué @016) nossa nova economia baseada em
conhecimento trouxe consigo novos simbolos para a repagedentla dindmica de crescimento
econdmico e social, onde os ambientes de inovacdo sdao exemplificados como modelos que
representam as novas formas de geracdo de emprego e renda, assim como desenvolvimentc
tecnoldgico e social. Segun@augliani(2011) i éovacéao é o fruto de um sistema complexo,
envolvendo varios atores, com o foco de oferecer como resultado um novo produto ou processo
a 0o me r Rorigs@m Gs.parques tecnoldgicos sao referéncia para este novo modelo, unindo
novos atores comaniversidades, empreendedores, govesuriedade e incubadoras de
empresasEste novo panorama tem a nivel mundial instituicdes como

1 1ASP (International Association of Science Park®esente em mais de 70 paises, lider

na discussdo da tematica ParquesnologicogPT9);

1 UKSPA (United Kingdom Science Parks Associatjon

1 AURP (Associatiorof University ResearcRarks);

1 ASPA (Asian Science Park Association)

No Brasil, o tema € liderado pelsssociacdo Nacional de Entidades Promotoras de
Empreendimentosnovadores(ANPROTEQ. Estas vérias iniciativas mostram que ha um
fortalecimento de politicas publicas nestes ambientes de inovagadefinicdo, os ambientes
de inovacao podem ter duas dimensdes: as areas de inovacdo e 0s mecanismos de geracao d

empeendimentos, como ilustegFigura 2.
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Figura 2: Conceitos dodmbientes de inovagéo.

AMBIENTES DE INOVAGAQ

Areas de inovagéo Mecanismo de

(Ecossistemas de geracao de
Inovacao) empreendimentos

>Parques Cientificos e
Tecnolégicos
>Cidades Inteligentes

>Incubadoras
>Aceleradoras
=Living Labs
>Distritos de Inovagio

>Clusters
>Distritos de Inovagédo
=>Comunidades de Inogio

Fonte: Elaborado pelo autor com base ARANHA (2016)

A contextualizacdo desta pesquisa se da especificamentrenade inovacao
denominada Parque Cientifico e Tecnolégico (PCT), juntamente com um importante
mecanismo de geracdo de empreendimeatdiscubadora de Empresas. O conceito de PCTs
tem como base as interacdes entre 0 ambiente académico e a iniciativa privada, sendo seu
principal objetivo promover uma estrutura fisica, tecnoldgica e social para o desenvolvimento
de produtos, servicos e aumento da competitividade econdmica por mésendéogia
(ARANHA, 2016) A ANPROTEC traz a definigdo de PCTs como sendo:

Um parque tecnoldgico € um complexo produtivo industrial e de servicos de base
cientificotecnoldgica, planejado, de carater formal, concentradmgecativo, que

agrega empresas cuja producdo se baseia em pesquisa tecnolégica desenvolvida nos
centros de P&D vinculados ao parque. Tisgade umempreendimento promotor da
cultura da inovacdo, da competitividade, do aumento da capacitagdo empresarial,

fundamentado na transferéncia de conhecimento e tecnologia, com o objetivo de
incrementar a producéo de riqgueza de uma rggi®Y , PIQUE, p.112016)

A IASP define que um parque tecnolégico é uma organizacdo que conta com
profissionais especializad capazes de fomentde forma integradama cultura de inovacgéao
e competitividade baseada em conhecimento. Dessa forma, ogfi@iidam e gerenciam um
fluxo de conhecimento cientifico e tecnologico para instituicbes, empresas, mercados e
governos, a partir de mecanismos como incubacdo de empresas e servigos de alto valor
agregaddlASP, 2018)
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O sugimento do conceito remete a década de 50 no estado da Califérnia, nos Estados
Unidos. Primordialmente surge o conceito de congregacao de instituicdes publicas e privadas,
gue resultou em uma diversidade de nomenclgtocoaso: polos de tecnologia, centates alta
tecnologia, tecnoparquemntre outros. Apesar disso, no cerne da compreensao esta a constante
busca pelo aumento da inovacao e competitividade tecnoldd@lr, 2014) Ainda segundo
Audy, Piqué (2016)os PCTs se eafharam pelos Estados Unidos durante toda a década de 50
e 60, enos anos 70 e 80 chegaram a Euydpaérica Latina e do Sul e Asiaté o presente
momento, China, India e Coreia do Sul contam com os maiores PCTs do mundo, com fortes
acOes dos governos gerecontraram no modelo uma nova forma para o crescimento econémico
e social

No Brasil, o pioneirismo na fomentacéo e incentivos a ambientes de inovacdo comecgou
na década de 1980, com a criacdo do Programa Brasileiros de Parques Tecnolégicos pelo
ConselhoNacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnol6gi€NPq presidido a época
pelo paraibano Lynaldo Cavalcanti de Albuquerqu@ ideia era criar um parque tecnologico
para cada regido do Pais. Ficou decido que a implantacdo dos primeiros parqlé@gdesno
ocorreria nas cidades de Sado Carl8®) Manaus(AM), Santa Maria (RSg no Parque
Tecnoldgico da Paraiba, em Campina GrafideHO, 2014 MCIT, 2014) A época do seu
surgimento, os PCTs obtiveram resultados menos impactantes no Brasil, se dondgara
grandes poténcias mundiais. A experiéncia brasileira, no entanto, péde evidenciar que politicas
para o apoio ao surgimento de novos empreendimentos tém uma relevancia estratégica para a
economia nacionabue pode ser evidenciada pelo surgimentoldasbadoras de Empresas,
mecanismo importantissimo para reducéo da taxa de mortalidade das empresas, e que ajuda de
forma expressiva negdcios em suas fases inigBEARCIA, 2014 MCIT, 2014)

Um marcoimportantepara o desenvolvimento dos PCdso Programa Nacional de
Apoio as Incubadoras de Empresas e aos Parques Tecnologicos cfiRidb),pelo entdo
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacao (MCTI). O Bha objetivos claros de fomento
e consolidagdo de novos parques tecnolégicos éadlcuas de empresas para acelerar e
estimular a criacdo de negocigmodutose servicos inovadores. Este programa trouxe
consideraveis evolugbes no cenario de ambientes de inovagdo braddemocando as
iniciativas na area de apenas 10 no ano 2060egando a 93 no ano de 2qMECIT, 2014)



27

Figura 3: Distribuicdo geogréfica dos parques tecnoldgicos e universidades no E

Faso da Progm Fass oo mplavagds FamdaOporsgds Lsiwarsicocs, s Fodorals

Fonte: MCIT (2014)

A distribuicéo geografica dos parquEgura 3, mostra uma grande concentracdo deles
nas regidesSudeste e Sul daais, tanto em fase de projeto e implementacdo, como também ja
operando. O que éstelacionado ao contingente populacional e relevancia para a economia do
pais quanto maior o PIBmaior a concentragédo de iniciativdCIT, 2014) Ainda segundo
dados daVICIT (2014), a regido Nordeste tem grande potencial para que se instalem e cresgam
empresas na area de tecnologia e que ajudem a sanar os problemapdoésso os PCTs
podem servir como um dos principais pilares para o desenvolvimento dessas empresas. O
relatério ainda destaca que até o ano de 2014iagridt parques tecnolégicos em operacao,
entre eles, o Porto Digital em Rec{feE)que conta com mais de 600 empresas instaladas, e é

considerado um caso de sucesso a nivel nacional.

2.1.1Aslncubadoras de empresas: visao geral e evolucao

Entre os ambientes de inovagéo, ha varios mecanismos que sado utilizados para o apoio
e assistéria a novos negdécios, em particular pesie destacar as incubadoras de empresas
(SARWONQ TRISETYARSO, 2017)De acordo conbichter 010) uma incubadora € um

lugar que tem como principal objetivo promover atividades para empreendedores e pequenas e
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médias empresas existentes, para que elas possam ter facilidagbgsegtseque precisam no
desenvolvimento de novas ideias de negddissesmecanismos trazem em sua esséncia o
apoio sistemético de negdcios em seus estagios iniciais em um ambiente controlado, mesclando
uma oferta que integra infraestrutura fisica, servicos especializados e apoio ao desenvolvimento
de produtos e servicos, tudarp que haja uma maior taxa de sucesso na entrada de novas
startups no mercado, em especial aquelas gém tonteddo inovado(SILVA, 2018
THEODORAKOPOULOS KAKABADSE, MCGOWAN, 2014) No Brasil, a ANPROTEC
define as incubadoras como sendo:
Entidades queéém por objetivooferecer suporte a empreendedores para que
eles possam desenvolver ideias inovadoras e transfasméem
empreendimentos de sucesBara isso, oferecem infraestrutura, capacitacéo e
suporte gerencial, orientando 0s empreendedores saBpectos

administrativos, comerciais, financeiros e juridicos, entre outras questfes
essenciais ao desenvolvimento de uma emgARANHA, 2016, p. 11)

Segundddichter 2010), existem diversos tipos de incubadoease elas:

1 Pré Incubadoras: Comumen¢ oferecem uma estacdo de trabalho e
aconselhamento especializadodching consultoriasetc), durante uma fase
inicial na estruturacéo das ideias e de um plano de negécios

1 Incubadoras acadmicas: Tém universidades comsua bases centros de
pesquisa que dao apa@oegdcios originarios de alunos e atividade pesquisa
e desenvolvimento

1 Incubadoras de uso geralOferecem apoio a partir de um conjunto de servi¢os
para pessoas que tenham ideias ei@vo ponto de vista dos nedos,
acompanham desde a fase de pré até a pés incubacéo

1 Incubadoras de setores especificoBornecem servicos durante a fase de pré
até a poés incubacao, entretanto para setores especificos da ecounodeia

industrias especificas.

Outra definicdo, a dé&rimaldi e Grandi (2005) que ainda serve de referéncia no
presenteontexto, dasead na experiéncia italianam queeles apresentaquatro categorias:
1 Centros de inovacdo empresarialSao incubadoras que tiveram sua origem em
1984 a partir de inciativada Comissdo Europeia. Oferecem servi¢cos bésicos,
como infraestrutura, canais de comunicacéo e oportunidades de financiamento

para empresas associadas
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1 Incubadora de empresas universitarias:Incubadoras com iniciativas de
orgaos publicosfazendo com quewniversidade participe por vias académicas
e intervencdes que possam levar a patentes e transferéncia de tecnologia

1 Incubadoras privadas: Sdo organizadas por uma entidade ou um grupo, que
aloca capital e investe para que novas empresas possam ger@essolug
condizentes com diversos mercados de atud@dem ser chamadas também
de aceleradoras, uma vez que investem mais comumente quando o negdcio ja
foi lancado e tem trac&do para crescimgnto

1 Incubadoras coorporativas privadas: Sao instituidas em grandesrgoracdes

para apoiar o surgimento de novas ideias e negocios independentes.

Além da categorizacdogepquisadores revelam um importante aspecto de evolucdo em
comum a todos os tipos de incubadorAsitores comoTheodorakopoulosKakabadsge
Mcgowan(2014, Brunet(2012) Mian, Lamin, Fayolle (2016) Grimaldi e Grandi(2005) e
ANPROTEC 2016) expdéem uma evolucdo nos ambientes de inovagcdo que podem ser
entendidas por geracdesmo ilustra digura 4. Como passar do tempoouve uma mudanca
no foco eobjetivos das incubadasainicialmente o foco era em aspectos tangieeiso
infraestrutura fisica, mas coomavanco dos anos constateeiuma valorizagcao e investimento
maior em aspeos intangiveis como servicos de alto valor agregado, acesso a exipatién

aprendizagem, conhecimento compartilhado e criac@etiarking



Figura 4: Geraceslosambientes de inovacéo

Primeira Geracédo
( Pré década 1980 )

Parque cientificos e
tecnolégicos sozinho no
ecossitema, incubado-
ras e desenvolvimento
econdmico.

Segunda Geragéo
(1980 - 1990)

Parques cientificos e
tecnologicos com
incubadoras de empre-
sas de base tecnoldgica,
mentorias, networking e
comercializagdo,
surgimento das incuba-
¢des virtuais

Teceira Geragéo
( 2000 - Presente )

Diversos propdsitos
para parques cientificos
e tecnolégicos, incuba-
doras  especializadas,
centros de inovagio
integrados a parques
que facilitam acesso a
recursos; aceleradoras
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Aumento do valor agregado e Integracio do ecossistema

Fonte: Traduzido e adaptado de MIA&tal (2016)

A ANPROTEC (2012) coloca que nos anos 88s incubadoras iteram um
impulsionamento devida decaida da producédo fordista e da rapida introducdo de novas
tecnologias, o que mudou o papel das pequenas e médias empresas. Nos anos 90 as incubadore
crescem em ritmo acelerado, agora consideradas iresitasn para superacdo de crises
econdmicas e de mudancas de comportamento, principalmente em paises com pouca tradi¢cao
em empreendedorismdNos anos 90 houve uma grande mudanca na perspectiva das
incubadoras com o surgimento da era digital, levarwlia¢é® de programas de incubag¢do com
esse foco, alérdaincubacéo virtualguando empresas muitas vezes ndo ficam alocadas no
espaco fisico da incubadofisllAN ; LAMINE ; FAYOLLE, 2016) O impulsionamento fez
com que o numero de incubadoras tivesse uma graralagsépenas nos Estados Unidos os
autoresMian, Laminee Fayolle (2016)atestam que exisim mais de 1.250 incubadoras, e
mundialmente esse niumero pads&.000 mil. No Brasil, segundoANPROTEC (2016)0
nameroja pasade 360 incubadoras.

Em paraled ao crescimento das incubadqrasuvetambém o aumentdas pesquisas
académicaselacionadas ao tem@m Mian, Lamin Fayolle (2016) a partir de uma revisao de
literaturg constatoesequeo tema incubacao de empresas esta dividido em diversas disciplinas,
mais comumente associadssdisciplinas de inovacao, empreendedorismo e desenvolvimento
econdbmicoe em menor numero sdo associadadisciplinas como sociologia, estratégia de
negocios, Istéria dos negocios, ciéncia da gestdo, recursos humanos e gestdo de organizacdes

sem fins lucrativos.
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Diversos estudos apresentam dados e comprovacdes dos beneficios e importancia
sociais das incubadoras, entretanto diversos autores questionam esssnmoeem diversas
perspectivasO estudo dd avoletti 012)foi apontalo quealguns dosesultadocomumente
relacionados as incubadoras de empresas podem ser que&stidDadutor reforca que as
alegacdes comaumentoda geracdo dempregose reducdo daaxa de mortalidadead
empresas que estdo nas incubadoés podem ser apresentados como dados totalmente
confidveis uma vezque os estudos que apresentam esses dados ndo o compararam com
empresas que se desenvolveram fora de uma incubddscansidemdo dessa formgue as
empresas poderiater obtido resultados equivalent&mn Curley, Formica Nicolo (2013)é
criticado o processo tradicional de incubacédo, que tem como principal resultado um plano de
negaocios feito a partir do conselho de diverspe@alistas. Ele sugere que as decisdes devem
ser baseadas em experimentacdo, além de corroborar com autores que especulam que as
incubadoras sédo experimentos falhos do ponto de vista da eficacia, mas que podem ser vistos
como bons para politicas publicas.

Alguns estudos das décadas anteriores, mas que serviram de base comparativa com
referencial tedricala presentpesquisaja demonstravamesultados controversos em relacéao
a eficacia de processos de incubacédo de emprSeagl, WestheadWright (2003)em uma
andlise realizad&ntre 1986 e 1992oncluiram que € insignificante a diferenca entre a
mortalidade de empresas que se encontram em parques tecnolégicas gagando estao
alocads neles, mais precisamente 32% comparado a @8%utoresColombio e Delmastro
(2002)indicam que as empresas de base tecnoldgica alocadas em incubadoras de empresas nac
necessariamente serdo melhores que as que estdo fora desses mecapesapnslisso 0S
autores oncluemquePCTs e Incubadoraém uma importancia desiva no sucessoednovos
negéciosuma vez que seu critério de selecdo para novas empresas fdjtalan@gociogjue
podem ter alto valor em capital intelectual e humaxaiemaisos autores explicitam que os
resultados podem ser deturpadosia vez queo ambiente econdmico e social em que se
encontra o PCT e a incubadora de empre8ada levado em consideragéo.

Em contrapartideempesquisarealizada no BrasilArruda @012)conclui que quando
umastartupesta instalada em uma incubadora, aceleradora ou parque tecnoldgico, ela tem 3,45
menos chances de fechar, em comparag@&oasque iniciam com seu proprio escritério/sala/
loja alugada. Ja edeeet al.(2011) é discutido que as métricas utilizadas paedir a eficacia
de incubadoras e PCTs devem ser aprimoradas, entretanto resultados praticos de melhora em
resultadosde negdcios levam a comprovar que o processo de incubagdo impacta de forma

positiva novos negocios e 0s ajuda a ter uma maior curvasigroento.
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Ampliando a discussdos@utoresLu k eLgngg Zouhar(2018) apresenta que as
startupsapesar de um alavancagenenta quando estdone uma incubadora de empresas,
tendem a ter resultados de aumento de vendas mais rapidosmpresas ndacubadas
Entretantop ambiente controlado e protetivo que as incubagogsorcionanpode limitar o
crescimento de negdécios inovadompse tendem por vezes nao buscar a competitividade fora
das fronteiras das incubadoras.

Dessa forma, podse inferirque a incubac&o de empresasiemonstram processde
grandemportancia para desenvolvimento econdmico e sdémifetanto necessita de estudos
com meétricas mais assertivaglém da construcdo e solidificacdo de visdo tedrica mais
unificada Uma vezque osindicativos encontrados na literatura até a data predameem
muito entre sho que diz respeito a quais seriamabjetivos e resultados esperados de uma
incubadora de empresaslém disso,0s parques tecnologicessimcomo as incubadorate
empresagstao mesmo que involuntariamente se especializando em atua¢c6es mais especificas
voltadas para suas regides geograficas, indo em contrapartida ao objetivo de se escalar empresa:
inovadoras engenarioglobal

Em um segundo ponto, cada vez maisudss como Bruneel (2012)
TheodorakopoulosKakabadseMcgowan(2014) Tietz (2015) Van weele Van rijnsoever
Nauta(2017) Sarwon Trisetyarsq2017)e ICE, ANDE (2017)demonstram a importancia de
serem realizadgsesquisas que englobem a visdoatapresas incubadas e os empreendedores
a frente delas, indo em busca de suas percepcoes e relagcbes com 0s ambientes de inovagao a
qual participane como a sua satisfacédo paatuenciar a percep¢édo do que € um processo de
incubacédo de sucesso.

Além do apesentado, ha a visdo de quambientgpromovido pelancubadorgoode
resultar em efeitos negativosma vez que uma simulagcdo do mercado em um ambiente
controlado pode resultar em um protecionismo ilusério para as empresas que .dbesstdo
forma devese pensar cada vez melhor em como o processo de incubacao é modelado e ofertado,

além de tentar superar as limitacfes que um ambiente controlado e simulado apresenta.

2.1.2 As incubadoras de empresas no Brasil

As primeiras incubadoras de emprasstaladasem ambiente nacionaieram como
desdobramentos da instalacdo dos parques tecnologicAblPROTEC (2016) indicou a
existéncia de 369 incubadsrde empresas em toderritério naciongl com cerca de 2.310

empresasncubadas e 2.815 que ja passa pelo processo de incubacéo e sdo chamadas de
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empresas graduadas. Com base na experiéncia BragileABIPROTEC(2012) Audy, Piqué
(2016) foi proposaiuma classificacédo das incubadoras brasileiras em dois tipos:

1 Incubacdo de empresas orientadapara o desenvolvimento local ou setorialas
empresas incubadas tém em suas prioridades a solugéo de problemas relacionadas a arranjo
produtivos locais e cadeias de producdo da economia local e solidaria, trazendo inovagéo
para esses setores econdmicos

1 Incubacdo de empresas orientadas para a geragéo e uso intensivo de tecnolagiar
uma forte relacdo com as universidades e centros de pesquisas, essas incubadoras
promovem uma rede de conhecimento com agentes externos para que se desenvolvam

empresas comta potencial de crescimento.

Em relacdo aos impactos das incubadoras brasileirdsP&ROTEC(2016)indicou a
partir de uma amostra de 65 incubadoras de emplasadeirs, que elas impactam
positivamente o crescimento das receitas dos negdcios, aothérh 0 aumento no numero de
empregados geramimpactos indiretos em relacdo ao desenvolvimento da economia local. O

relatorio apontou caracteristicas importantes das empresas incubadas.

Do total de empresas incubadas no pais, 96% sdo micro e pequemasasmde

acordo com a conceituagdo do SEBRAE, por faturarem abaixo de R$ 3,6 milh&es. No
caso das empresas graduadas esse percentual é de 85,9%. Tais dados reafirmam o
carater local de atuacgéo e contribuigdo para a dinamica econdmica dos mercados onde
edes negodcios estao inserid@éNPROTEC, 2016, p. 16)

O relatério(ANPROTEC, 2016pinda aponta trés pontos importantes de impacto que
podem ser associados as incubadoras:

1 A geracdo do impacto econémico direto e indireto na producéo, renda e geracdo de
emprego% elemento bastante tangiyera se mensurar a importancia do setor para a
economia nacional

1 Apontanentosque 0 acesso a conhecimento, mentoria, tecnologias etegpas para
gestao formam empresarios e empresas maissbhesdidas

1 A curva ascendente de crescimento das empresas que participam de programas de
incubacdo e o encurtamento da curva de aprendizado dos empreendedores sao

beneficios diretamente associados programas de incubacéo de empresas.
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N&o apenas isso, elPANPROTEC (2012) é apontadoque a maior parte dos
investimentos das incubadoras nao é alogeta consultorias e capacitacdes, mesmo sendo
estes servigos citados corde extrema importancia. Além dissdirma queé importante a
analise e gestao de servigcos para que as demandas das empresas incubadas sejam atendidas ¢
sua totalidadeDessa forma temos um cenario que apargaservicos prestados pelas
incubadoras de gmesascomoum dos seus ativos mais importanteas queinda precisam
ser desenvolvidos de forma mais assentigea que possaajudaros negécios de maneiras
mais eficientes.

Academicamentealguns estudoapresentamesultados que nos ajudam a enterufder
forma mais aprofundada o cenério brasileiiém Tietz (2015) a partir de uma revisdo de
literatura relacionada ao processo de incubag¢ao no Brasilforconcluu que os principais
temas relacionados ao processo séo primeiramente os servigcos oferecidos e em segundo lugal
a gestéao, tanto de pessoas como de informacfes. Dessa maneira, os artigos foram classificados
em duas categoriass que discutiam o processo mipal de incubacéo e suas formas de medir
0 sucesso de uma incubadomseue discorriam sobre as caracteristicas das incubadoras.

Um estudo realizado a partir de entrevistas qualitativas com gestores de incubadoras em
Séo Paulo, Belo Horizonte, BrasikaRio de Janeiro, além da ANPROTEC e do SEBRAE
explorou as diferencas entre as incubadoras universitarias e as nado afiliadas a nenhuma
universidadecolocandoessa variavel como principal condutor de uma analise da capacidade
das incubadoras de acessanfas de financiamento para o seu inicio e crescimento. Resultados
indicam que as incubadoras afiliadas a universgladeseguiram garantir financiamento de
diversas fontes durante o seu crescimento, utilizando um mix de servicos, redes externas de
networkng, além de terem melhores medidas subjetivas e objetivas na mediacdo de sucesso em
relagéaas ndo afiliadasem outro estudo realizado em S&o Paudnadegt al.(2017)a partir
de uma analise de métodos mista e com uma amostra com 31 incubadassstderologica
apreserdiram resultadosque indicam que incubadoras que focam de forma estratégica na
criacdo de um fluxo de conhecimento e em relagbes de networking tiverem resultados mais
eficazes que as que focam apenas em suprir necessidades relacdastdasracao fisica.

Esse resultado pe ser associaddevolucdo das incubadoras de empresas que passaram a
investir mais em aspectos intangiveis

Mais especificamente no Nordestdon e Godinho 016)buscaranentender o cio
eficazes as incubadoras de empresas séo na eegigrovero apdo requerido pelastartups
em suas fases iniéga Para isspforam realizados questionarios com 35 incubadoras e 93

empresas incubadas, além de 14 entrevistas realizadas com gestores de incllestaas.
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forma dgumas importantes caracteristicas dasubadoras da regido Nordeste sé&o
apresentaaks:
91 Das 36 incubadoras de empresas existentes apenas trés sdo com fins lucrativos
e em sua maioria as incubadoras ndo conseguem cobrir os custos de operagéo,
dependendo de politicas publicas de financiamentoanienedores
1 As incubadoras sem fins lucrativos sdo geralmente alocadas proximas as
universidades e podem pertenceruma universidade, parque tecnoldgico,
instituicdo ou fundacédo que a financia
1 Na percepcdo das empresas incubadas as incubadoras témbaixaa
performance em prover servicos importantes para gs elas
1 Asincubadoras sé&o importantes mecansgpana 0 desenvolvimento de novos
negocios, entretanto devem ser revisadas as politicas, praticas e processos que

sdo utilizados nesses mecanismos.

Assim, apresentado um breve panorama dosBra da regido Nordeste, podemos
destacar caracteristicas em comum com outros ambientes de inovacdo no mungdpoicomo
exemplg a dependéncia de politicas publicas de apoio a incubadoras, além da crescente
preocu@cédo da avaliacdo da eficiéncia e eficacia dos processos de incubacéo de ddmpeesas.
tendéncia constatada é a mudanca de percepcdo de valor em ativos taraiweis
infraestrutura fisica, salas, equipamenju&a uma que coloca 0s ativos intangivaso
consultorias e rede de contatosmo principal ponto de troca de valor enstartupse
incubadoras. Dessa forma crescente preocupacédo dos estudos académemcoavaliar o
processo de incubac@ode estar relacionaé uma falta de estruturacdo e de organizacéo da

oferta dos ativos tangiveis e intangiveis das empresas
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2.1.3Caracterizacdo de um processo de incubacao

A partir da citagcdo em artigos e em pesquisas documentais relacionadas aos ambientes
de inovacao, foi possivel identificar alguns modelos de incubacasidekett,Dilts (2004)
um dos mais citados)es entendem que os principaismentos de um processo de incubacgao

sao a selecédo, monitoramento, assisténcia e a infusao de recursos

Figura 5: Modelo de incubacéo.

I“Blackﬂo:”ﬂnumlnubadmdeampmsas I

. el 2

“Piscina”
De candidatos| Performance o]  Resuttados
aincubagio da Selegéo l v
Intesidade do
monitoramento
e assisténcia
aos negdcios

Fonte: Traduzido e adaptado de Hackett, D{R604)

A figura 5 apresenta de forma sucimpaedepois de um processo de selecaoesfdirios
candidatosxincubacéo, sdo selecionados os que irdo ser efetivamente monitorados, assistidos
e recebd&iorecursos no seu estagio de desenvolvimento inicial de negdcio. Os resultados sao a
sobrevivéncia ou a falha das empresas que passaram pelo processo. Aindat@édexglie
diferencas na regido em que a incubadora se encontra, a dindmica econémica e nivel e tamanhc
de desenvolvimento da incubadora, servem como mecanismo de controle e base de referéncia
para avaliacdo de resultados.

Outro modelaelatadopor Dichter (2010)apresenta processo de incubacgéo dividido
em trés estagios préincubacao, incubacgéo e pidgubacdo, como representaddHigura 6.

A préincubacéo é relacionadeprimeiras fases onde o empreendedor desenvolve sua ideia,
modelo de negéciosgrocura alavancar suas chances para a criacdo efetiva dgantup A

incubacéo é todo o processo de apoio dado ao empreemifeddcio até a fase de expansao,
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um processo de médio prazgeralmenteos trés primeiros anos de atividade um novo
negoécio. Apés esse periopodese constatar que a empresa peelestabelece$ao realizadas

acOes de consultoria, mentoria, acesso a financiamento, treinamentos.

Figura 6: Modelo de Incubacéo Dichter

Criagao da Startup Estagio Iniciais

Incubacgao

- Acesso a financiamento
- Coaching e mentoria

- Hospedagem

- Treinamentos

- Comercializagéao

- Plano de negécios
(avangado)

- Avaliagdo de Inovagéo
- Elaboragao de plano
de negdcios

- Modelagem de negocios
- Treinamentos

- Diagnéstico de Inovagao

- Suporte a internacionalizagao

- Comercializagdo de tecnologias
=~ Treinamentos

- Clustering

- Desenvolvimento de negécios

Pés-Incubagéao

Pré-Incubacao

Fonte: Traduzido de adaptado de Dichter (2010)

Dessa formaa incubacéo fisica € um servico muito importante, mas que faz parte de
um processo geral de incubagdo que se estende atéreyldscaoque é gando a empresa
atinge maturidade e ja pode tracar ssaminhos de forma independemdgumas incubadoras
que se posicionam na fase de-piibacdo também sdo chamadas de acelergd@EHdTER,

2010)

Os processe de incubacdapresentadopor Hackett Dilts (2004) e Dichter (2010)
podan sercomparadogom o ilustrado emAranha R016) representado niigura 7. Dessa
formatemos um momento de pigcubacado, em que é realizada a selecdo dos candigia¢os,
passam pela incubadora culminando em empresas de qualidade em uma fasecdb o
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Figura 7: Processo de incubacao.

SELECAQ GRADUACAO

CANDIDATOS DE POS-INCUBADORA

QUALIDADE
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PRE-INCUBADORA QUALIDADE

INCUBADORA

Fonte: ARANHA (2016).

Diversos novos ambientes surgiram para suprir essass necessidades quecesse
de incubacdoNos processos de piécubacaoentre 0s mecanismos que surgiraristem
laboratorios de pesquisa, FabLadaboratorios de prototipagem. Naa sselecd®, existem
0s editais publicode incubadoras, concursos, eventos voltadasiagdo de negoécios,
plataformas para ajudar a encontrar emprdsagrocesso decubacépalgumas novidades
sdo oscoworkings,aceleradoras e outros sistemas de empresas estabelecidatses
seguints graduacéo e péiscubacéao, formararae comunidaglsaque as empresas acabam por
se integrar apos esse proce@SRANHA, 2016)
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2.2DESIGN DE SERVICOS

2.2.1 Osetor de servicos

O setor de servigco é parte dominante da economia nos paises mais desenvolvidos,
principalmentasosEUA e Japéo, onde ultrapasss/0% doPIB. No Brasil, o setor de servigos
temrelevancia consideravphra o PIB, o que colocgpaisem uma tendéncia muradide cada
vez mais 0s servigos integrarem a maior parte da ecorfliBi&, 2016 REASON LOVLIE;

FLU, 2015 MORITZ, 2005 GRONROOS, 2004)Alguns fatorespodem ser vigls como
importantes para 0s servigos estarem cada vez mais em evid2meieneiro € anatuidade

da economia saindo da agricultura e manufati@aminhandgara serviggsinclusive com
perspectivale asndustrias verem os servicos como uma forma de aumenteaior ofertado

Outro fator € que diferenciacdo dos produtpse nt endendo produt o-como
se maidificil com o passar das décadivido a grande concorrén@ao servico mostrae

como alternativa para unaamentar a retenc@msusuariosPode se ressaltar mais dois pontos
importanteso aumentalda expectativa dassuarioeem relacdo ao que € ofertado, uma vez que

a concorréncia esta cada vez ma@nQ crescimentoalmundo digital, impactando como os
servicos séo prestados e utilizaBRONROOS, 2004REASON L@VLIE, FLU, 2015)

Ja en termosecondmicosos servicos podem ser entendidos quando ocorrem trocas de
valor entre partes, uma delas o provedor do servigco a partir de suas acdes, do outro lado o
usuario do servico que enxerga valor nos resultados daseagRpsriéncia® que paga por
isso (PENIN, 2018) O IBGE(2016)defineos servicoscom6um conj unt o de at
gue a produ-«0 € 0 ¢ o0ns démode essaltar qua a diferengcaaes mo
um para outro se da pelo destino final do servi¢simagomo pela intensidade do uso de
tecnologias.Ainda Lovelock, Wirtz, Hemzo (2011) apresentangue 0s servicgsembora
possam estar vinculados a um produto fisi@&o,dma natureza intangivesdouma atividade
econdmica que cria valoaléem de proporciwar outros beneficios. Corroborandoom essa
afiirmacdoos servi-os v°m sendo def i ni dabsrdadas mo d
algumas caracteristicgsie os definengntreelas:

1 Intangibilidade:uma vez que o0s fibenfisiabs;s«o pal r
1 Heterogeneidade como os servigos dependem de pessoas e suas interacoes,

nao tem co