Titulo: Analise bibliométrica das relacbes entre os conceitos de cocriagdo de valor e logica
dominante de servico, em um ecossistema de assisténcia a satde

1. INTRODUCAO

A partir da questdo problema sobre como a producdo cientifica relaciona os
conceitos da légica dominante de servico e da cocriacdo de valor em um ecossistema de
assisténcia a saude, este artigo inicialmente apresenta cada um desses conceitos, depois
discute a pesquisa bibliométrica que os relaciona.

A prestacdo de servicos na area da salde existe desde os primoérdios da humanidade.
Sempre que se imagina um ser humano doente, € natural considerar que alguém cuida ou
cuidou dele. Com a evolucdo da sociedade e a crescente profissionalizacdo desses servicos,
constata-se uma crescente associagao entre 0s conceitos modernos da administracdo e esses
Servigos.

O primeiro conceito abordado é o da légica dominante de servico (SDL - Service
Dominant Logic), desenvolvido por BALLANTYNE e AITKEN, (2007), que propuseram o
compartilhamento de competéncias entre consumidores e prestadores do servico,
desenvolvendo o relacionamento por meio das interacdes sucessivas que ocorrem durante o
periodo de producdo e prestacdo do servico.

Os autores entendem a SDL como uma logica na qual os consumidores atuam como
avaliadores, sendo importante entdo cocriar valor e repartir competéncias entre os grupos de
consumidores, produtores e outros atores, aprimorando o relacionamento por meio das
interacOes e da cocriacdo de valor (BALLANTYNE; AITKEN, 2007).

Desenvolvendo esse conceito, GUMMESSON e POLESE (2009) demonstraram que
as pesquisas mais recentes apontam para uma abordagem de rede e sistemas na area do
marketing e chamaram atencdo para a mudanca de papéis entre fornecedores e clientes,
detectando que as abordagens relacionais e da SDL enfatizam o envolvimento e o papel
interativo do cliente (GUMMESSON; POLESE, 2009).

Para os autores, a teoria da rede deve ser aplicada em todo o marketing. Os setores
convencionais (manufatura, servigos, agricultura) miram os fornecedores, porém o marketing
deve focar na centralidade do cliente. Concluindo, afirmam que bens e servicos s6 podem ser
compreendidos e tratados em contexto unificado (GUMMESSON; POLESE, 2009).

Esse “contexto unificado”, citado por GUMMESSON e POLESE (2009) foi definido
como “ambiente de experiéncia em rede” segundo PRAHALAD e RAMASWAMY (2003).

Os autores afirmam que, diferentemente das cadeias de suprimento, tradicionalmente
centradas nas empresas, esse ambiente engloba relacbes ndo lineares entre todos os
stakeholders (PRAHALAD e RAMASWAMY, 2003).

Dessa forma, surge um ambiente que proporciona a experiéncia de uma rede de
conex0es, viabilizando a cocriacdo de valor, levando cada cliente a uma interacdo propria,
personalizada, onde cocria ativamente o valor (PRAHALAD; RAMASWAMY, 2003).

Essa atuacdo em rede leva os atores envolvidos a cocriar valor (VCC - Value
cocreation) (RANJAN; READ, 2016), porque trabalham juntos em toda a cadeia de produgéo,
gestdo, atuacdo e recepgdo dos servigos, cocriando uma nova realidade para o servigo
prestado, percebido e realizado ndo mais como uma simples relagdo “prestador-cliente”,
caracteristica das relacGes mais tradicionais de marketing (GREENHALGH et al., 2016).

A VCC engloba dois conceitos fundamentais: o primeiro trata do fato de que o valor
somente pode ser criado junto com o consumidor, a coproducéo; e o segundo trata do fato que
o valor é atributo de determinacdo do usuario em suas vivéncias de consumo e utilizagéo, o
“valor em uso” (RANJAN; READ, 2016).



De acordo com GUMMESSON e POLESE (2009) “os cuidados na area da satde
representam um ecossistema de servicos composto por multiplos atores, que é muito mais
complexo do que a consideracdo simplista que o modelo da relagdo médico/paciente traz
implicito”. O conceito de “ecossistema de assisténcia a saude” (HCE - Health Care
Ecosystem) emerge como fruto do relacionamento estabelecido entre estes atores e servicos.

Segundo FROW; MCCOLL-KENNEDY e PAYNE (2016), o ecossistema de
assisténcia a salde é “composto por atores e seus respectivos recursos, interligados por
proposicdes de valor em uma rede de relacionamentos, sendo um sistema dindmico e em
evolucdo, distinguindo-se da abordagem de “rede” mais estatica, que enfatiza mais as
empresas e os relacionamentos entre elas”.

Para os autores, um ecossistema de servico reflete o foco na interacdo sistémica de
atores em um sistema inter-relacionado de prestacdo de servicos reciprocos, atraidos para
compartilhar seus recursos, respondendo a propostas de valor que oferecem resultados
potencialmente benéficos (FROW; MCCOLL-KENNEDY; PAYNE, 2016).

Relacionando esse conceito de HCE com VCC, os autores afirmam que os cuidados
de salde representam um importante cenario de servico, onde é possivel investigar como as
préticas de cocriagdo moldam um ecossistema, pois nesse cenario ha o reconhecimento de que
atividades colaborativas entre diversos atores sao importantes para obter resultados benéficos
a salde (FROW; MCCOLL-KENNEDY; PAYNE, 2016).

Dentro dessa concepcdo, cada vez mais 0s pacientes e todos os atores envolvidos séo
vistos como colaboradores ativos em uma gama de atividades colaborativas no desenho da
assisténcia a satde. Os beneficios dessa abordagem incluem melhores resultados de salde e
eficiéncia de custos (FROW; MCCOLL-KENNEDY; PAYNE, 2016).

Um exemplo de como essa abordagem em equipe promove uma acao mais eficiente e
com melhores resultados, € a tomada de decisdo compartilhada entre especialistas médicos,
equipe de enfermagem, paciente e sua familia e amigos, fontes importantes de
aconselhamento e apoio, cujo envolvimento em um programa de assisténcia médica pode
melhorar os resultados da satde (FROW; MCCOLL-KENNEDY; PAYNE, 2016).

De acordo com DA SILVA; AVELAR e FARINA (2013), a experiéncia em rede,
diferentemente das cadeias tradicionalmente direcionadas para as empresas, compreende toda
uma gama de relac@es fluidas entre todos os stakeholders envolvidos no processo.

Segundo o autor, a rede de conexdes torna possivel um ambiente facilitador para
experiéncia de cocriacdo de valor, levando cada cliente a uma interacdo particular, cocriada de
modo ativo e personalizado pelo cliente (DA SILVA, A. S.; AVELAR, A. B. A.; FARINA,
M. C., 2013)

Neste ponto, surge a questdo problema deste trabalho: como esses conceitos
interagem nos servicos prestados pela area da salde e de que forma essa intera¢do ocorre? ou
seja: como se relacionam os conceitos de logica dominante de servigo, cocriacdo de valor e
ecossistema de assisténcia a satde, com base na literatura académica?

Para verificar essas relacOes, o estudo bibliométrico surge como uma abordagem que
congrega a publicacéo cientifica na area e possibilita analisar como se da essa relagdo; € uma
ferramenta que permite realizar o cruzamento de pesquisas e publicacGes, identificando
palavras-chave e conceitos, autores e a rede de cocitagdes que referendam suas pesquisas.

O objetivo deste trabalho é analisar a relacéo entre os conceitos da l6gica dominante
de servico e da cocriacdo de valor em um sistema de assisténcia a salde com base na
producdo cientifica dos ultimos 20 anos.

Ao buscar relacionar esses conceitos, este trabalho ressalta a importancia do foco no
bem-estar do cliente ser a base fundamental para toda a prestacdo de servicos na area da
salde, uma vez que o proprio cliente participa de todas as etapas desse processo, que tem



como objetivo a sua propria salde e bem-estar, deixando de ser um simples receptor e
passando a ser um elo fundamental de toda essa rede de valor cocriado.

Justifica-se este trabalho em funcdo de que a participagdo do cliente na cocriagéo de
valor na area da saude tem adquirido muita importancia na literatura académica recente.

Um exemplo é o trabalho de SELLITO et al. (2011), que consideram que esse
sistema de prestacdo de servicos, alicercado em competéncias e independéncia atuando em
complementaridade, gera um ambiente propicio de atuacdo em conjunto dos diferentes atores,
para melhorar o servigo oferecido, ou seja, a cocriacdo de valor (SELLITTO, M. A. et al.
2011).

Também justifica este trabalho a pesquisa de DA SILVA, ANTONIO e
CARVALHO (2017), que indicaram a escassez de estudos empiricos para compreender a
cocriacdo de valor na area dos servicos da saude, que é o objetivo desta pesquisa (DA SILVA,
S.V.: ATONIO, N.; CARVALHO, J. C. 2017).

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1. Ecossistema de assisténcia a salde

Entre os trabalhos que fundamentam esta pesquisa, destaca-se o trabalho de Frow,
Mccoll-Kennedy e Payne (2016), que desenvolveram o conceito de ecossistema de assisténcia
a salde (HCE) onde as praticas de cocriacdo se organizam em quatro niveis:

Nivel mega: as préaticas de cocriacdo envolvem agéncias governamentais, 6rgaos reguladores
e de financiamento, que colaborativamente determinam aspectos da politica de satde.

Nivel macro: autoridades estaduais de salde que determinam a alocacdo de recursos,
associacOes profissionais de médicos e enfermeiros e seguradoras de salde;

Nivel meso: hospitais, clinicas e agéncias locais de apoio a salde;

Nivel micro: médicos e pacientes trabalhando em conjunto com enfermeiros e profissionais
de salde aliados para projetar um pacote de cuidados de saide em colaboracdo com a familia,
amigos e outros pacientes nessas questoes.

Os atores podem acessar e compartilhar diferentes grupos de recursos em cada nivel,
porque estao vinculados por proposic@es de valor, oferecendo aos atores acesso a recursos que
auxiliam no bem-estar de cada ecossistema relacionado. Esses diferentes contextos
impactardo a natureza das proposicGes de valor oferecidas e o respectivo foco das praticas de
cocriacdo nas quais os atores se envolvem (FROW; MCCOLL-KENNEDY; PAYNE, 2016).

Ampliado esse conceito, TRONVOLL (2017) enfatiza o papel-chave do ator,
questionando o fato de que a maioria das descricdes dos ecossistemas de servicos, que
fornecem as bases para a cocriagdo de valor, focam mais na integragéo de recursos.

Ao destacar o ator como recurso fundamental para a cocriagdo de valor,
TRONVOLL (2017) destaca os varios “dominios” ou “reinos”, que incluem os diferentes
aspectos sociais dos ecossistemas de servigos.

Segundo o autor, arranjos institucionais, posi¢cdes, modelos mentais, e préxis sociais
constituem os diversos “dominios” de base que influenciam o ator em sua criagéo de valor. A
interdependéncia entre esses dominios ocorre através da capacidade do ecossistema de definir
como 0s recursos sdo compreendidos, avaliados e aplicados (TRONVOLL, 2017).

Dessa forma, os atores incorporados em um ecossistema de servigos guiam e sdo
guiados pelas forcas sociais, exercendo papel fundamental na dindmica do ecossistema
(TRONVOLL, 2017).



Complementando esse conceito, CIASULLO (2017) afirma que, em perspectiva
ecossistémica, a inovacdo dos servicos diz respeito a reconfiguracdo das estruturas
institucionais, visando mudar regras, normas e valores nas raizes da integracao de recursos.

“O conceito de ecossistema de servi¢os aplicado na area da
salde engloba o compartilhamento de recursos, a atuacdo em
rede dos atores em todas as etapas e a reconfiguracdo das
estruturas institucionais, para cocriar nova concepgdo de
producdo, gestdo e usufruto desses servicos, onde o papel dos
atores é fundamental, tanto como usuarios quanto como
cocriadores de todas as etapas” (CIASULLO, 2017)

2.2. Logica dominante de servico.

Conceituando a logica dominante de servico (SDL), VARGO e LUSCH (2004)
afirmam que, a partir do momento em que bens e servigos estdo em uso, sdo criticamente
avaliados pelos consumidores, que lhes atribuem valor. Os autores ressaltam que 0 que 0s
consumidores almejam sao servicos, independentemente da situacdo, local e época, fato que
transforma a compra de produtos em uma aplicacéo de servicos.

Em geral, de acordo com (BALLANTYNE; VAREY, 2006) a SDL tem o potencial
de desviar a atencdo estratégica do marketing de um foco voltado para o ponto de venda para
um foco de relacionamento de servico, ou seja; a l6gica de tempo da troca de marketing se
torna aberta, desde a interacdo do servico de pré-venda até o valor-em-uso p6s-venda, com a
perspectiva de continuar, a medida que as rela¢6es evoluem.

Os autores afirmam que “as mercadorias se tornam valiosas para os clientes como
aparelhos de servico, atuando como engrenagens de distribuicdo, fato que determina que o
valor do servico seja atribuido no momento de sua utilizagdo, como ‘valor em uso’ e
concluem dizendo que “o cliente é o arbitro de qualquer valor derivado de sua experiéncia
particular de ambos os tipos de interagdo de servico” (BALLANTYNE; VAREY, 2006).

Dessa forma, segundo os autores, a SDL exige que os gestores estejam focalizados
nos mecanismos de interacdo com os consumidores, acompanhando a produtividade e o poder
que ela tem de gerar valor para a continuidade das atividades. Esta relacdo ocorre por
interconexdes sucessivas e ndo por negociacgdes pontuais (BALLANTYNE; AITKEN, 2007).

Desenvolvendo esse conceito, GUMMESSON e POLESE (2009) tiveram o
proposito de analisar a complexidade e o contexto nos sistemas de marketing, abracando tanto
o marketing B2B (“negdcio-negdcio”) quanto o B2C (negdcio-consumidor), tendo como base
a teoria da rede e como estudo de caso o programa de ciéncia de servigos da IBM, que analisa
pesquisa e educacdo no desenvolvimento de sistemas de servigos mais funcionais, em cujo
desenvolvimento a divisdo convencional na comercializacdo de bens e servicos é dissolvida
em favor da interacdo fornecedor-cliente (GUMMESSON; POLESE, 2009).

Os profissionais de marketing devem revisar a complexidade de situagdes
especificas, observar sistematicamente fendmenos relacionais e o papel do cliente, prevendo
oportunidades e evitando erros de planejamento (GUMMESSON; POLESE, 2009).

Dessa forma vem a tona uma ldgica renovada de criacdo de servicos e atribuigéo de
valor, onde o reducionismo, a fragmentagéo e a linearidade séo desafiadas em favor de uma
abordagem abrangente de rede, onde as légicas “B2B” e “B2C” sao tratadas como
perspectivas de um contexto e ndo como categorias independentes, e o0 papel ampliado dos
clientes nas redes de valor é reconhecido (GUMMESSON; POLESE, 2009).

As sinteses de BALLANTYNE e AITKEN (2007) e GUMMESSON e POLESE
(2009) abrem caminho para a atuacdo em rede e a elaboragdo do conceito de cocriagdo de
valor (VCC).
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2.3. Cocriacdo de valor (VCC).

Ao analisar a diferenciacdo do o que € e 0 que ndo é cocriagdo, PRAHALAD e
RAMASWAMY (2004), afirmam que a cocriacao €:

“..criacao conjunta de valor pela empresa e pelo cliente; fornecer
condicBes para que o cliente adeque ao seu contexto a experiéncia do
servico e a coconstrua; conceituacdo e resolucdo de problemas;
proporcionar ambiente experiencial (didlogo ativo de experiéncias
personalizadas coconstruidas); variedade de experiéncias individualizadas
para 0s consumidores; vivenciar 0 negécio da mesma forma com que os
consumidores o fazem em tempo real; didlogo continuo com os
consumidores; inovar nos ambientes para fazer surgir novas experiéncias
de cocriacdo” (PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004, p.8,tab 1).

Ao levantar que o entendimento da VCC e da SDL evoluiram predominantemente
apés o trabalho de PRAHALAD e RAMASWAMY (2000) e tém sua enumeragdo mais
recente nas definicdes de cocriacdo, RANJAN e READ (2016) concentraram sua revisao
bibliografica no entendimento contemporaneo da VCC.

Realizaram a revisdo inicialmente a partir de dois critérios: a pertinéncia do trabalho
de pesquisa ao conceito de cocriacdo e, em seguida, a comparacdo de cada estudo com
estudos ja selecionados, buscando contribuicbes que adicionassem ou diferissem dos
elementos tedricos da cocriagdo ja identificados. Na maior parte dos estudos encontraram a
SDL como base explicativa do VCC, resultado, segundo os autores, consistente com
pesquisas recentes no campo, como a de GRONROOS (2011), (RANJAN; READ, 2016).

A partir do foco na SDL, a pesquisa entdo identificou conceituagdes de VCC que
abrangiam os esforcos de tematica cocriacionistas de empresas, funcionarios, clientes,
acionistas, agéncias governamentais e outras entidades, porém, mantendo a linha comum de
que o valor € sempre determinado pelo beneficiario (RANJAN; READ, 2016).

Tendo compreendido a SDL como estrutura basica para a pesquisa em VCC, o0s
autores examinaram os fundamentos tedricos da literatura. Encontraram os conceitos de
coproducéo e valor em uso como as duas principais dimensdes da VCC, fato que os levou a
expandir a pesquisa e incluir especificamente esses dois construtos (RANJAN; READ, 2016).

No raciocinio baseado na SDL, o fornecedor — seja de um produto ou de um servico -
oferece uma proposta de valor, o qual s6 se materializa junto ao cliente no processo de uso e
de consumo (TROCOLLI, I. R., 2018).

O autor afirma que o valor é o resultado da cocriagdo, emergindo da interacdo entre
estes sujeitos. O valor daquilo que se adquire -servigo “puro” ou produto- passa a ser definido
e cocriado pelo adquirente, de forma conjunta com a empresa (TROCOLLLI, I. R., 2018).

Dessa forma, a VCC remete ao valor criado conjuntamente entre fornecedor e
cliente, dentro da SDL e a partir de acGes de multiplos atores, frequentemente desconhecidos
entre si, que contribuem para o bem estar de todos (TROCOLLI, I. R., 2018).

Ou seja, o surgimento de valor se da quando, participes nos processos pelos quais
eles proprios influenciam nos bens e servicos adquiridos e consumidos, os clientes percebem
e vivenciam experiéncias que se tornam a base da criacdo de um valor Unico para si, processo
incorporado com emocdes e contextos simbdlicos e ndo utilitarios (TROCOLLLI, I. R., 2018).

SAHA; MANI e GOYAL (2020), ressaltam que o artigo seminal escrito por VARGO
e LUSCH (2008), lancou as bases para o conceito de SDL, que essencialmente atribui todas as
economias a servigos e, anteriormente, PRAHALAD e RAMASWAMY (2000, 2004)
cunharam e popularizaram o termo ‘cocriacdo’, para avaliar a dinamica do relacionamento
entre empresas e consumidores (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).



2.4. RelacBes entre os conceitos de logica dominante de servico (SDL), cocriagdo de
valor (VCC) e ecossistema de assisténcia a satude (HCE)

Neste referencial teorico, verificou-se a SDL como o conceito que vai além da
simples relacdo “cliente-prestador de servigos”, mudando o enfoque tradicional, voltado para
a simples venda de um produto, para um enfoque no relacionamento de servico, que se
mantém a medida que as relacdes evoluem, onde o cliente é o arbitro e € quem determina o
valor de um produto ou servico ao utiliza-lo.

Essa compreensdo surge do fato de que mesmo antes de projetar proposicOes de
valor, € importante que as empresas compreendam adequadamente a percepcao dos clientes
sobre o que constitui “valioso” para eles (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).

Os autores afirmam que apenas a partir da conceituacdo da cocriacdo de valor os
profissionais de marketing comecaram a perceber que ndo sao os produtos tangiveis que séo
centrais para seus esforcos de criacdo de valor, mas Sim 0S Servigos, Processos e
relacionamentos intangiveis (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).

A analise que é desenvolvida nesta pesquisa encontra dessa forma respaldo nas
afirmacbes de SAHA; MANI e GOYAL (2020), que demonstram que a ldgica SDL foca em
habilidades e conhecimentos (recursos operacionais) em vez de ativos tangiveis, como
matérias-primas e maquinas (recursos de operandos), para criar vantagem competitiva.

A partir dessa légica SDL, surge o conceito de cocriagdo, onde se propde que as
empresas ndo podem criar valor para os consumidores, a menos que eles proprios adotem
acOes participativas no processo de criacdo de valor (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).

Na area da prestacdo de servicos na salde, essa rede e as relacdes que a caracterizam
se concretiza no locus especifico de um ecossistema de assisténcia a saude, onde os atores
cocriam valor a medida em que interagem em todas as etapas de elaboracgdo, atuacdo, gestdo e
usufruto desse servigo.

Em seguida, sera apresentada e discutida a revisdo bibliométrica realizada e a
metodologia empregada.

3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA
3.1 Bibliometria

A bibliometria caracteriza-se como uma metodologia que se utiliza de leis e
principios estatisticos com o objetivo de mapear a rede que que envolve periddicos e autores
(CAFE; BRASCHER, 2008).

A partir do método bibliométrico, estabeleceu-se o framewok da pesquisa (Quadrol).

Quadro 1 — Framework de organizacdo da pesquisa.

Etapas Procedimentos Descricao

Escolha das Palavras-chave

(relacdo entre os conceitos estudados)

1.2 | Escolha da base de dados

1.3 | Pesquisa dos artigos publicados sobre o0s conceitos-chave

11

Banco de dados 1- Campo de estudo

2.1| N° de artigos publicados / ano
2- Selegdo e classificagdo | 2.2 | Palavras-chave

Anédlise e dos dados 2.3 | Autores com maior numero de artigos citados
Interpretacdo de acordo com 5 critérios: | 2.4 | Paises com maior niimero de artigos citados
2.5 | Analise da rede de cocitacdo
3. Base intelectual Discussdo dos resultados

Fonte: Adaptado de Prado et al (2016)



De acordo com SAHA; MANI e GOYAL (2020), trés técnicas centrais foram
utilizadas para desenvolver o framework: A primeira é a analise de citacbes, que analisa
diferentes aspectos de um campo de pesquisa baseada em unidades, como produtividade em
termos de publicacfes por ano; autores eminentes; revistas influentes; instituicdes e paises.

A segunda técnica € a andlise de cocitagdo, que explica as estruturas de ligacdo dos
trabalhos. Dois artigos sdo considerados fortemente cocitados se compartilharem grande
namero de referéncias citadas de maneira semelhante. A andlise de cocitacdo permite o
mapeamento de fluxos-chave de pesquisa pela identificacdo de grupos de fluxo, pertencentes
ao conceito fornecido, organizados em clusters. Uma andlise de conteudo desses clusters
ajuda na identificacdo dos principais fluxos de pesquisa (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).

A técnica final adotada para este estudo é a co-ocorréncia de palavras-chave dos
autores. Essa técnica mede as palavras-chave que ocorrem com frequéncia abaixo do resumo
e aquelas que aparecem nos mesmos artigos (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).

A pesquisa foi desenvolvida na base de dados “Web of Science” da Editora
“Thomson Reuters” escolhida por sua relevancia como indexadora dos periddicos cientificos
de maior impacto académico mundial (PRADO et al., 2016).

O Recorte temporal abrangeu o periodo de 2000 a 2020, em artigos publicados em
periddicos revisados por pares.

Como equacdo de busca, utilizaram-se os termos: légica dominante de servico;
cocriacdo de valor e ecossistema de assisténcia a saude; redigidas no idioma inglés e
organizadas por meio dos operadores booleanos OR e AND, resultando na seguinte equacao:
(cocreation OR co-creation OR value cocreation OR value co-creation) AND (service
dominant logic) AND (health OR healthcare) AND (ecosystem) AND (healthcare ecosystem).

Em funcdo dos resultados obtidos com essa equacdo de busca terem sido de apenas
06 artigos, com o primeiro registro do ano de 2016, fato que indica a existéncia de poucos
trabalhos que relacionam todos esses conceitos e demonstra que assunto recente no mundo
académico, optou-se por realizar a pesquisa relacionando os conceitos em pares e efetuando o
cruzamento de todos os conceitos por meio do software VVosViewer, no subcapitulo final.

Dessa forma, foram relacionados os conceitos e se estruturou sua discussdo em 2
partes: a primeira definindo os conceitos-chave e relacionando-os aos pares: subcapitulos 4.2:
Cocriacao de valor; 4.3: Cocriacdo de valor e ldgica dominante de servico; 4.4: Cocriacao
de valor e cuidados na area da saude. 4.5: Ecossistema de servigos e cuidados na saude.

Nesta primeira parte apenas serdo analisados o nimero de artigos publicados nos
ualtimos 20 anos e o nimero de publicacbes por ano, relacionando esses dados com pesquisas
bibliométricas recentes que tratam desses mesmos temas. O objetivo € mostrar como cada
conceito se posiciona na pesquisa cientifica e como se relaciona com o0s outros conceitos.

Na segunda parte, manteve-se o foco na questdo-problema da pesquisa e foram
relacionamos todos conceitos entre si, descrita no subcapitulo 5.1: Relac&o entre cocriagdo de
valor, I6gica dominante de servico e ecossistema de servi¢os na area da saude. Analisou-se a
relacdo entre todos os conceitos, utilizando o software VosViewer e seguindo as etapas
definidas no framework de pesquisa (3.1- Quadrol).

Foram analisados: titulos, resumos e palavras-chave, estabelecendo-se as relagdes
entre esses conceitos, identificando: numero de artigos publicados/ano; palavras-chave;
autores de referéncia; paises com maior nimero de artigos citados; relacbes de publicacéo
entre esses paises; redes de coautorias. Estes resultados foram comparados com os resultados
de outras pesquisas bibliométricas recentes que estudaram 0s mesmaos assuntos.

A sequir, sdo apresentados os resultados e a discussdo elaborada sobre a pesquisa,
sempre buscando responder a questdo problema do trabalho: Como a pesquisa académica dos
ultimos 20 anos relaciona os conceitos de logica dominante de servico e cocriacdo de valor
em um ecossistema de assisténcia a saude?



4, RESULTADOS E DISCUSSAO — 12 parte
4.1. Tendéncia crescente de artigos por ano

O primeiro resultado é do grande aumento de pesquisas sobre os temas a partir do
ano de 2004, como um aumento em torno de 600 a mil artigos/ano, com pico de producdes
em 2019, fato que demonstra a atualidade e o interesse desta pesquisa.

4.2. Cocriacdo de valor (VCC)

Ao pesquisar isoladamente os termos relacionados a Cocriagdo de valor (co-creation
OR cocreation OR value cocreation OR value co-creation), na Web of Science, apds
filtragem para excluir artigos repetidos, foram encontrados 2.555 artigos, publicados nos
altimos 20 anos, com 50.828 citacdes e registro de nimero em crescimento e constante desde
0 ano de 2004, com o maior nimero de publicacdes no ano de 2019, com 614 artigos.

Essa mesma tendéncia foi encontrada em pesquisa bibliométrica recente, de SAHA,
MANI e GOYAL (2020), que analisaram as publicagdes sobre a cocriagdo de valor na base
Web of Science desde 2004 (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).

Como justificativa para selecionar 2004 como o ano inicial para este estudo, os
autores afirmam que a cocriacdo se tornou uma terminologia popular no campo da
administracdo e negocios somente apds a publicacdo de dois artigos seminais: VARGO e
LUSCH; PRAHALAD e RAMASWAMY (2004) (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).

Os autores relacionaram, no campo de cocriagéo de valor, um total de 458 artigos de
156 periddicos, escritos por 1.037 autores afiliados a 571 institui¢cbes de 57 paises, com um
namero total de referéncias citadas em 19.678. Identificaram trés tendéncias na literatura
sobre a cocriagédo de valor (item 6, p. 993) (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).

A primeira tendéncia foi como a cocriacdo de valor pode ser utilizada para melhorar
a qualidade dos servicos ao cliente, o que requer entender e responder as suas inimeras
expectativas, adequadamente avaliadas apenas quando as empresas envolvem os clientes em
todo o processo. Esse ponto faz da cocriagdo de valor um paradigma significativo para
garantir a participacdo e o envolvimento do cliente (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).

Na segunda tendéncia, constatou-se a existéncia de uma légica em evolucdo na
cocriacdo e valorizacdo das marcas, apoiando a l6gica SDL do marketing para aprimorar seu
entendimento, afirmando que é durante processo de cocriacdo que o significado de “marca” se
traduz na experiéncia percebida pelos consumidores (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).

Como ultima tendéncia, encontraram a cocriagdo de valor para marketing de servicos
por meio da adogdo da logica dominante de servico. Sendo esse um ponto central de
convergéncia com esta pesquisa aqui apresentada (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).

Na visdo dos clientes, a logica dominante de servico se refere a como o0s
consumidores criam valor para si mesmos. Na viséo dos fornecedores, refere-se ao ajuste das
estratégias e taticas de negdcios e marketing ancoradas nos requisitos dos servicos prestados.
Abordagem que desafia o marketing tradicional e apresenta a cocriacdo de valor como
paradigma que recolhe a l6gica SDL da ciéncia de servi¢co (SAHA; MANI; GOYAL, 2020).

A importéncia de relacionar a pesquisa de SAHA, MANI E GOYAL (2020) com este
trabalho reside no fato de que, tanto os autores seminais pesquisados por eles, quanto os
conceitos desenvolvidos suportam a linha desenvolvida como referencial tedrico: de que a
I6gica dominante de servigo foi o ponto de partida para a elaboracéo do conceito de cocriagdo
de valor, que ampliou a ideia original focada em servicos, para a criacdo conjunta de valor
entre todos os atores envolvidos nesse sistema.



4.3. Cocriagdo de valor e légica dominante de servico

Ao associar os termos de cocriacdo de valor e I6gica dominante de servigo por meio
da equacdo de busca: (cocreation OR co-creation OR value cocreation OR value co-creation)
AND (service dominant logic), foram encontrados 840 artigos e 25.642 citagdes, identificando
a mesma tendéncia crescente de citacdes por ano, notadamente a partir do ano de 2004, com
mais de mil artigos publicados por ano a partir de 2013, ocorréncia também citada por
(PINTO, C. L., VIEIRA, K. C., & VEIGA, 2019).

Em pesquisa bibliométrica, buscaram responder a questdo: como se configura o
campo de estudos da l6gica dominante de servico? justificando sua pesquisa na constatacdo de
que os estudos sobre l6gica dominada pelo servigo pautam-se no fato de que o marketing era
envolvido pela légica baseada em produto, deixando para segundo plano preocupacdes com a
prestacdo de servicos envolvida na venda (PINTO, C. L., VIEIRA, K. C., & VEIGA, 2019)

Para responder a questdo, PINTO, VIEIRA e VEIGA (2019) realizaram pesquisa em
650 artigos, selecionados na base de dados “Web of Science”. Os resultados evidenciaram que
as publicacOes apresentaram tendéncia de crescimento regular a partir do ano de 2013, mesma
tendéncia que encontrada em SAHA; MANI e GOYAL (2020) e nesta pesquisa.

Também constataram que os primeiros artigos indexados na Web of Science
contendo o termo “service dominant logic” datam de 2007, porém ressaltam o artigo seminal
sobre esta tematica foi publicado em 2004 e escrito por Vargo e Lusch, que, segundo 0s
autores, ndo se encontra publicado na Web of Science.

Em contraponto ao trabalho de Pinto, Vieira e Veiga (2019), esta pesquisa detectou o
trabalho indexado na Web Of Science: “Envolving a new dominant logic for marketing”
publicado no Journal of Marketing (vol 68; ed. 1), jan 2004.

Ao analisar os autores mais produtivos PINTO, VIEIRA e VEIGA (2019) assinalam
VARGO como o0 autor que mais se destaca na quantidade de publicacdes indexadas na Web
of Science, um total 31 desde 2007, tendo ainda 1.593 citacfes para 0 seu artigo “Service
dominant logic. continuing the evolution”, publicado em 2008, em coautoria com Lusch. Para
comparar, 0 2° artigo mais citado encontrado pelos autores foi o de Payne et. al. “Managing
the cocreation of value”, publicado também em 2008, com 861 citacdes.

4.4, Cocriacdo de valor, satde e cuidados na salde.

Ao relacionar os termos cocriagdo de valor, salude e cuidados na salde, (cocreation
OR co-creation OR value cocreation OR value co-creation) AND (health OR health care),
foram encontrados 258 artigos com 3.359 cita¢es, identificando a mesma tendéncia crescente
de citagOes por ano a partir de 2004, com mais de mil artigos por ano a partir de 2013.

Utilizando os principais procedimentos do método bibliométrico (analise de
desempenho, anélise de colaboragdo cientifica e mapeamento cientifico), FUSCO,;
MARSILIO e GUGLIELMETTI (2020), realizaram pesquisa na Web of Science, com o
objetivo de verificar a relacdo entre a cocriagdo e politicas de salde.

Encontraram que as dez principais referéncias citadas foram obras seminais sobre
coproducdo na &rea de servicos publicos e que apenas duas se referem especificamente ao
setor saude, resultados que indicam que as pesquisas nessa area parecem mais voltadas para o
estudo tedrico sobre o tema, com menos artigos sobre experiéncias praticas, o que pode ser
explicado pelo fato de o tema ser recente (FUSCO; MARSILIO; GUGLIELMETT]I, 2020).

Para esta pesquisa, a importancia do trabalho de FUSCO; MARSILIO e
GUGLIELMETTI (2020) é salientar o fato deste tema (cocriacdo de valor e salde) ser recente
na literatura, dai a necessidade de pesquisas sobre a relagdo entre esses conceitos,
desenvolvida neste trabalho.



4.5. Ecossistema de servicos e cuidados na saude

Ao se pesquisar o termo isolado “ecossistema de assisténcia a saude” (healthcare
ecosystem), na Web Of Science, foram encontrados apenas 32 resultados, com recorte
temporal registrado desde o ano de 2013 até os dias atuais, fato que indica que o termo
“health care ecosystem” é bastante recente na pesquisa académica. Destaque para o trabalho
de Frow; Mccoll-Kennedy e Payne (2016), que definiram e conceituaram o termo, sendo o
artigo mais citado nessa base de dados (83 citagdes).

A0 se associar os termos ‘“ecossistema”, “assisténcia a saude” e ‘“ecossistema de
assisténcia a saude (health OR healthcare) AND (ecosystem) AND (healthcare ecosystem), na
Web of Science, foram encontrados 633 artigos como 11.919 citacdes, identificando a mesma
tendéncia crescente de citacbes por ano encontrada nos outros conceitos.

5. RESULTADOS E DISCUSSAO — 22 parte: Relacdo entre cocriagdo de valor, Légica
dominante de servigo e ecossistema de servicos na area da satde

5.1. Palavras-chave encontradas em todos os artigos, relacionadas com os 6 artigos que
fazem a relacdo entre todos os conceitos

Ao se levantar as palavras-chave com maior incidéncia em todos os artigos,
encontramos 0s termos “‘value co-creation” e “dominant Logic” (cluster vermelho), se
relacionando fortemente com 0s termos “service dominant logic”, “co-creation” e “value
cocreation” (cluster verde). Resultados coerentes com as palavras-chave utilizadas na
pesquisa (Fig. 1).

Quando foram levantadas as palavras-chave de maior incidéncia nos 6 artigos que
fazem a relacdo entre todos os conceitos, encontrou-se o termo “dominant logic” (cluster
verde) como ponto de intersec¢do, tanto para termos ligados a “value-cocreation” (cluster
vermelho) quanto para termos ligados a satde (cluster azul): “service ecosystem”, “weel-
being” e “health care”.

Esse resultado confirma o que ja foi discutido na fundamentacdo tedrica desse
trabalho, onde se apresentou a relacdo entre 0s conceitos da cocriacdo de valor e da logica
dominante de servico como referenciais tedricos que realizam a conexdo com 0s conceitos
relacionados com a prestacdo de servicos na area da saude.

(Fig. 1: Palavras-chave encontradas em todos os Fig. 2: palavras-chave de maior incidéncia nos
artigos) artigos que fazem a relacéo entre todos os conceitos
-
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knowfledge - miggel expegignces
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value ggeation
A VOSyiswer it f. VOSviewer service igpovation semice
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5.2. Autores e paises com maior nimero de citagdes

Ao se levantar os autores mais importantes, foram utilizados os filtros de no méximo
cinco autores por documento e no minimo de 100 citacdes por autor. Foram encontrados
varios autores seminais j& reconhecidos na area, também encontrados nas pesquisas
bibliogréaficas citadas como referéncia desse trabalho (Fig. 3)

No cluster azul, como referéncia para todas as areas, foram encontrados STEPHEN
VARGO, bem préximo a ROBERT F. LUSCH, autores seminais que introduziram o termo
“service dominant logic” e aparecem em todas as pesquisas bibliométricas sobre esse tema.

Em termos de comparacao, em nossa pesquisa foram encontradas 5.421 citagdes para
o trabalho seminal de VARGO e LUSCH “Envolving a new dominant logic for marketing”
(2004), numero bem distante do segundo trabalho mais citado, de PAYNE, FROW e
STORBACKA “Managing the co-creation of value”, com 1.348 citacBes; isso além de
varios outros trabalhos desses mesmos autores, que estdo na lista dos mais citados (fig. 3)

Esse resultado esta de acordo com a pesquisa de PINTO, VIEIRA E VEIGA (2019),
que aponta VARGO como o autor seminal de maior referéncia para esse campo.

No cluster verde (fig. 3), destaque para KARPEN e STORBACKA, autores que
publicam em parceria com 0s autores supracitados e representam a escola escandinava de
administracdo, com forte tradicdo nesse campo.

No cluster vermelho (fig.3), destaque para PENNIE FROW e CHRISTIAN
GRONROOS, importantes porque fazem relagéo entre os conceitos de cocriacdo de valor,
I6gica dominante de servico e ecossistema de servicos, escopo desta pesquisa.

Em relacdo aos paises com maior numero de artigos citados (Fig. 4), destacam-se 0s
Estados Unidos e a Inglaterra (cluster vermelho), agregando paises de idioma inglés. No
cluster azul, em destaque a Republica Popular da China, que agrega os paises orientais; vale
notar a forte relacdo da Franca e da Espanha com esses paises.

No cluster verde (Fig. 4) foram encontrados os paises do norte da Europa e
Alemanha; e, por ultimo, no cluster amarelo, localizam-se os paises mais proximos ao
continente Australiano; importante destacar a presenca do Brasil, relacionado no cluster
amarelo, relacionado com a Austrélia e também com a Noruega (cluster verde).

Ao que tudo indica, os paises em geral tendem a se agrupar em clusters por idiomas
de origem e proximidade para publicar e citar os trabalhos, porém a rede de cocitacBes entre
0s autores estabelece pontos de contato entre os autores e conceitos estudados.

Esta relacdo indica que, antes de definir o escopo de uma pesquisa nessa area, Sao
necessarios estudos bibliométricos que verifiquem quais 0s conceitos que proporcionam
conectar 0s autores e temas pesquisados, e quais 0s autores-chave para essas conexdes.

(Fig. 3: autores mais citados em todos 0s artigos) (Fig. 4 - Paises com maior n° de artigos citados)
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5.3. Anélise da rede de cocitacao

Ao se analisar a rede de cocitacdo, foi estabelecido um nimero minimo de 300
cocitacBes por autor, em funcéo do grande nimero de trabalhos analisados (Fig. 5)

(Fig. 5 - Rede de cocitag¢do) (Fig. 6: Rede de cocitagdo entre os artigos
que fazem a relacdo entre todos 0s conceitos)
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Foram encontrados 0s autores seminais ja consagrados, destacando VARGO e
GRONROOS (cluster verde); e PRAHALAD e RAMASWAMY, (cluster vermelho);
Também destaca-se PAYNE e BALLANTYNE (cluster roxo) realizando intersec¢do entre 0s
clusters verde e vermelho, fato que confirma que PAYNE e BALLANTYNE buscaram como
referéncia esses autores seminais (Fig. 5).

Ao se analisar a rede de cocitagéo entre os artigos que fazem a relagéo entre todos 0s
conceitos (Fig. 6), filtrando-se por um ndmero minimo de cinco cita¢fes por autor, encontrou-
se novamente VARGO, com 29 citagdes, McCOLL-KENNEDY, com 12 cita¢des; LUSCH e
GUMMESSON, com 9 citacdes cada, seguidos por BARILE, com 8 citacdes e FROW, com 7
citacbes; CHANDLER e TROISI, com 6 citacfes; e OSTROM, com 5 citacOes.

Trés trabalhos, OSTROM (cluster vermelho) e CHANDLER e TROISI (cluster
verde), foram descartados, por ndo se enquadrarem no objetivo da pesquisa, motivo pelo qual,
dos nove autores encontrados na rede de cocitacdo, foram selecionados seis artigos (Fig.6).

O trabalho de ANDERSON e OSTROM (2015) (Fig.6) foi descartado em funcéo de
tratar de outro assunto, realizando pesquisa sobre servigos transformadores (TSR),
relacionando-se com 0 nosso tema apenas pela cita¢do dos autores LUSCH, GUMMESSON e
BARILE e pelos termos cocriacao e ecossistemas (ANDERSON; OSTROM, 2015).

O trabalho de CHANDLER e LUSCH (2015) (Fig.6) também foi descartado em
funcéo de néo relacionar todos os termos da nossa pesquisa, focando apenas sobre o papel que
as proposicoes de valor e engajamento desempenham nos sistemas de servigos e
relacionando-se com o tema deste trabalho mais em funcdo do autor LUSCH, coautor de
muitos trabalhos seminais com VARGO e GUMMESSON (CHANDLER; LUSCH, 2015).

O trabalho de TROISI (Fig.6). também foi descartado por se referir apenas a relagéo
entre SDL, TICs e turismo, sem ligacdo direta com o tema deste trabalho, apenas citando os
autores de referéncia, principalmente Vargo (TROISI, O.; GRIMALDI, M.; MONDA, 2019).

Os autores McCOLL-KENNEDY e FROW (itens 2.1 e 2.2), GUMMESON (item
2.3), VARGO e LUSCH (item 2.3), citados no referencial teorico, estdo relacionados com os
artigos de BARILE e OSTROM (cluster vermelho), relacionados diretamente aos autores ja
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citados; e também CHANDLER e TROISI (cluster verde), relacionados aos autores do cluster
vermelho, principalmente por meio do autor seminal VARGO (fig. 6)

Identificando as principais dimensdes de capacitagdo e os fatores estratégicos para
fomentar a cocriacdo de valor e a inovagéo sustentavel nos ecossistemas de servicos, BARILE
et al. (2020), objetivaram explorar como a integracdo de recursos e conhecimentos, por meio
de interacbes mediadas por tecnologia, pode levar ao surgimento de novidades (produtos,
Servicos, processos, praticas sociais e ambientais) (BARILE et al., 2020)

O estudo buscou introduzir uma estrutura para descrever os principais fatores para o
surgimento da cocriacdo e inovagao de valor nos contextos ja estabelecidos de intercdmbio de
ecossistemas de servigos (micro, meso, macro e mega) (BARILE et al., 2020).

A adocdo de uma vis@o de sistemas sobre a cocria¢do de valor, de acordo com 0s
autores, pode propor alguns avangos na pesquisa de servicos existentes, propondo a analise
das implicacOes gerenciais e sociais da l6gica dominante de servico por meio da perspectiva
dos ecossistemas de servicos (BARILE et al., 2020).

A relagdo da pesquisa de BARILE et al. (2020) com este trabalho ocorre quando os
autores propdem a analise das implicacGes gerenciais e sociais da l6gica dominante de servico
por meio da perspectiva dos ecossistemas de servico, que faz parte do nosso objetivo.

Verificou-se que a relacdo entre autores seminais para esses conceitos ocorre por
meio da rede de cocitacOes estabelecida, autores como Vargo, Lusch, Payne, Frow, Gronroos,
McColl-Kennedy, Gummesson, Prahalad, Ramaswamy, Ballantyne e Storbacka, entre outros.
A rede de cocitagdes detectada permitiu fazer a relagéo entre os conceitos (Fig. 6).

6. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi analisar a relacdo entre os conceitos da ldgica
dominante de servico e da cocriagdo de valor em um sistema de assisténcia a saude com base
na producdo cientifica dos ultimos 20 anos.

Em resposta a questdo problema, constatou-se em primeiro lugar a grande quantidade
de artigos publicados com essa tematica nos anos recentes e uma tendéncia crescente e
significativa do nimero de publicacBes por ano, fato que demonstra a atualidade, interesse e
pertinéncia do tema estabelecido neste trabalho.

Como segunda constatacdo, verificou-se que existe toda uma rede de citacGes e
cocitacdes entre os autores seminais e todos os que desenvolvem pesquisas a respeito dos
conceitos, porém esse fato ocorre em relacGes isoladas entre dois desses conceitos por vez,
enguanto ainda sdo poucos os artigos que relacionam todos 0s conceitos entre si.

Também se identificou que os autores em geral tendem a se agrupar por idiomas de
origem e paises proximos para publicar e citar os trabalhos.

A terceira constatacdo € a relacdo entre os autores seminais para 0s conceitos de
cocriacdo de valor e logica dominante de servigo e suas intersec¢cbes com o conceito de
ecossistema de servicos, identificavel por meio da rede de cocitacdes estabelecida.

Essa rede de cocitagdes detectada permitiu fazer a relacdo entre os conceitos com 0s
quais esses autores trabalham e, desta forma, atender ao objetivo deste trabalho, concluindo
que, na bibliografia pesquisada, existe relacdo entre os conceitos de l6gica dominante de
servigo e cocriacdo de valor em um ecossistema de assisténcia a saude.

Como limitacOes, destaca-se a utilizagdo de uma Unica base de dados para realizagéo
da pesquisa. Dessa forma, pesquisas futuras devem ter foco em outras bases de dados de
trabalhos cientificos e devem também explorar as préticas de cocriacdo no contexto da
assisténcia a saude, como estudos de caso, além de pesquisas longitudinais com abordagem
centrada no usuario, conforme ressaltam FROW; MCCOLL-KENNEDY e PAYNE (2016)
(Tabela 2, itens f; h).
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