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Resumo:

A inovacdo é fundamental para garantir competitividade, perenidade e lucratividade as empresas. A
atualizacdo e adaptacdo as normas e regulamentagdes tornou-se uma constante para atender
necessidades e desejos de consumidores e clientes, cada vez mais avidos por novidades. Um setor de
destaque na economia é o de servigos, que faz a interface entre o setor produtivo e seu publico-alvo.
Este estudo buscou compreender os principais conceitos sobre inovagéo e sua aplicabilidade ao setor
de servicos, com o objetivo de analisar um perfil de gestdo da inovacdo em empresas prestadoras de
servicos e avaliar critérios-chave passiveis de gerenciamento para alavancar resultados e promover a
melhoria continua. Foram utilizados os seguintes procedimentos metodoldgicos: pesquisa
bibliografica, descritiva, qualitativa e estudo de caso, sendo aplicado um questionario autoavaliativo
em uma empresa prestadora de servicos do ramo de energia elétrica, no sul do Brasil. Os resultados
apontaram um perfil de gestdo da inovacdo em estagio inicial, focado principalmente em melhoria de
processos e estrutura, com praticas de melhoria em andamento. Concluiu-se que o questionario foi
eficiente na autoavaliacdo, servindo de orientacdo para a definicdo de objetivos e metas, com
possibilidade de ser aplicado em outras empresas a fim de oferecer dados comparativos.

Palavras chave: Inovacéo, Setor de Servigcos, Modelos de Identificacdo, Perfil de Inovacéo.

Profile Analysis of Innovation Management: a Case Study in a Service
Provider Company from Southern Brazil

Abstract

The innovation is essential to ensure competitiveness, sustainability and profitability to businesses.
The upgrade and compliance with standards and regulations has become a constant to meet the needs
and desires of consumers and customers increasingly eager for news. A prominent sector in the
economy is services, which makes the interface between the productive sector and its target audience.
This study sought to understand the main concepts of innovation and its applicability to the services
sector, with the aim of analyzing a profile of innovation management in service companies and
evaluating key criteria amenable to management to leverage results and promote continuous
improvement. We used the following methodology: literature review, descriptive and qualitative case
study, a self- evaluative questionnaire was applied in a service company in the industry of electric
energy in southern Brazil. The results showed a profile of innovation management at an early stage,
primarily focused on improving processes and structure, with ongoing improvement practices. It was
concluded that the questionnaire was efficient in self-assessment, in order to guide the definition of
objectives and goals, with the possibility of being applied to other companies in order to provide
comparative data.
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1. Introducéo

Um dos principais indicadores de competitividade € a inovacdo, tornando qualidade e
excelencia requisitos basicos de produtos e servicos oferecidos pelas organizagcdes em busca
do sucesso.

Clientes e consumidores, cada vez mais exigentes e avidos por novidades, sdo disputados por
empresas de todos os lugares do mundo, o que torna fundamental o movimento em busca do
novo, do melhor, do mais rentavel, do diferenciado a fim de maximizar lucros e resultados e
minimizar custos, utilizando-se da melhor forma possivel os recursos disponiveis.

Para isso, a tecnologia funciona como ferramenta facilitadora, auxiliando nos processos de
melhoria e na velocidade de respostas e trocas de informacao, inclusive no setor de servigos,
um dos setores que mais cresce e emprega no Brasil e que é também responsavel pela ligacéo
entre o setor produtivo, industrial, e o publico alvo da producéo.

Segundo dados do Ministério do Desenvolvimento, Inddstria e Comércio Exterior (2012), em
2009, o setor de servicos correspondeu a 68,5% do PIB brasileiro (quando medido pelo valor
adicionado). A Pesquisa Anual de Servigos — PAS, realizada pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica — IBGE, que retne um conjunto de informacdes econdmico-
financeiras no &mbito dos servigos empresariais ndo financeiros, em 2010 investigou 992.808
empresas, as quais obtiveram R$ 869,3 bilhdes de receita operacional liquida e geraram
R$ 510,4 bilhdes de valor adicionado. Isso garantiu ocupacdo para mais de dez milhdes de
pessoas (10.622.000), o que representou R$ 172,5 bilhdes em salérios, retiradas e outras
remuneracoes.

Paralelamente, a Pesquisa de Inovacdo Tecnoldgica — PINTEC, também realizada pelo IBGE,
revelou que, das 106,8 mil empresas investigadas, cerca de 41,3 mil implementaram produto
e/ou processo novo ou substancialmente aprimorado entre 2006 e 2008. A taxa de inovacdo
da industria, dos servicos selecionados (edi¢do, telecomunicacdes e informatica) e do setor de
pesquisa e desenvolvimento (P&D) cresceu de 34,4% no periodo 2003-2005 para 38,6% entre
2006 e 2008, segundo a PINTEC 2008.

Isso significa que, das 100,5 mil empresas industriais, 38,1% foram inovadoras. A taxa de
inovagdo observada no setor de P&D foi de 97,5%, e nos servigos selecionados, 46,2%. A
parcela do faturamento das empresas gasto em atividades inovadoras estd em torno de 2,9%
em 2008. Na industria, este percentual foi de 2,5%, abaixo dos servicos selecionados (4,2%) e
de P&D (71,1%), ainda conforme dados da PINTEC 2008.

Soma-se a isso 0s esforgos governamentais como a instituicdo de legislacdo que dispde sobre
incentivos a inovacgao e a pesquisa cientifica e tecnoldgica no ambiente produtivo, bem como
sobre incentivos fiscais para a inovagdo tecnoldgica, envolvendo Instituicdes Cientificas e
Tecnolodgicas, empresas e 0 inventor independente.

Dentro do setor de prestacéo de servi¢os, um ramo que se mostra de grande relevancia para a
sociedade é o de energia elétrica, que, além de sofrer fiscalizagdo dos organismos reguladores
quanto a qualidade do produto e servigo, deve acompanhar as tendéncias inovadoras para se
manter também competitivo e garantir um bom relacionamento com clientes, investidores e
poder publico.
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Desse modo, mostra-se importante compreender o contexto no qual se envolvem a inovacgéo e
o setor de servicos, definindo critérios, quais fatores-chave para avaliacdo e definicdo de
acOes de gestdo para alavancar resultados, estimular a geracdo de ideias para a solugédo de
problemas, o desenvolvimento de novos produtos e melhoria de processos, a fim de
conquistar a satisfacdo e o reconhecimento de clientes, consumidores e investidores, no
contexto de alta velocidade de mudanga.

2. A inovacao no contexto empresarial

O termo inovagdo pode ser definido como “qualquer ideia, pratica ou artefato material
percebido como novo pela unidade de adocdo relevante, seja ela uma pessoa, uma
organizac¢do, um setor industrial ou uma regiao” (MOREIRA e QUEIROZ, 2007). Na visao
Schumpeteriana, trata-se do movimento em busca do novo (do latim innovatus: in =
movimento para dentro e novus = novo) (GRIZENDI, 2011).

As inovacOes sdo tidas como combinacbes de materiais e forcas que aparecem
descontinuamente e referem-se: a introducdo de um novo bem, ou de uma nova qualidade de
um bem; a introducdo de um novo método de producdo, a ser testado no ramo préprio da
inddstria de transformacéo, ou nova maneira de manejar comercialmente uma mercadoria; a
abertura de um novo mercado pelo ramo particular da industria de transformacéo; a conquista
de uma nova fonte de oferta de matérias-primas ou de bens semimanufaturados; ou ao
estabelecimento de uma nova organizacdo de qualquer industria, como a trustificacdo, ou a
fragmentacdo de uma posicao de monopélio (GRIZENDI, 2011).

A inovacdo pode ser verificada em trés diferentes contextos: como sinénimo de invencdo, em
que 0 processo criativo combina conceitos para produzir uma nova configuracdo nao
conhecida previamente; introducdo e ado¢do de uma mudanca por uma organizacao; ou pela
simples descricdo de atributos e dimensdes de uma ideia, prética ou artefato material
(MOREIRA e QUEIROZ, 2007).

Por outro lado, Barbieri e Alvares (2003) distinguem invencdo de inovagdo. Para eles
invencdo é uma ideia original elaborada ou uma concepcdo mental que é apresentada por
meio de formulas, modelos, proto6tipos, entre outros, que registram a ideia e deve referir-se a
algo novo, inexistente, podendo ou ndo ser aceita no mercado. J& a inovacdo, é a invencao
efetivamente incorporada pelo mercado.

Ja a inovacdo tecnoldgica é a introducdo no mercado de um produto (bem ou servigo)
tecnologicamente novo ou substancialmente aprimorado ou, até mesmo, a introducdo na
empresa de um processo produtivo tecnologicamente aprimorado ou novo, que pode resultar
de novos desenvolvimentos tecnoldgicos, novas combinagdes de tecnologias existentes da
utilizacdo de outros conhecimentos adquiridos pela empresa (MOREIRA e QUEIROZ, 2007),
ou que agregam novas solugdes técnicas, funcionais ou estéticas (MANAS, 2001).

A terceira edicdo do Manual de Oslo, de 2005, define quatro tipos de inovacfes que encerram
um amplo conjunto de mudangas nas atividades das empresas: Inovacgdo de produto, processo,
organizacional e de marketing. J& Carvalho, Reis e Cavalcante (2011) distingue inovagdo de
produto de inovagao de servigo. Inovacdo de servicos € a introducdo de um servigo novo ou
significativamente melhorado relativo as suas caracteristicas ou usos previstos no que tange a
especificacbes técnicas, softwares incorporados ou caracteristicas funcionais, a fim de
aumentar a receita de vendas e reduzir custos para obter maior eficiéncia ou agilidade, além
de agregar novas fungdes ou servigos visando a interagdo com os clientes.

Quanto a classificacdo da inovacdo, ha diversas formas apresentadas na literatura. Levando
em conta a extensdo percebida da mudanca, a inovagdo pode ser classificada como:
incremental, radical ou distintiva, e de transformacdo ou revolucionaria (SERRA,
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FERREIRA, MORAES e FIATES, 2008), o que o Manual de Inovacdo do Movimento Brasil
Competitivo (2008) denomina também de intensidade. Neste manual, a inovacdo também é
classificada quanto a abrangéncia, ou alcance, em que pode ocorrer para a empresa, para 0
mercado, ou ainda para 0 mundo.

As oportunidades de expansdo de um negocio podem estar relacionadas com as mudancas
dentro ou fora da empresa, entretanto, as acdes dos concorrentes e as politicas governamentais
relacionadas exigem definicbes de estratégias e modelos de gestdo adequados para poder
competir com éxito. Os modelos de desenvolvimento da inovagéo s&o:

— Linear (Science Push): mais antigo e com investimento pesado em ciencia a fim de gerar
estoque de conhecimento cientifico para depois ser utilizado no mercado (MOREIRA e
QUEIROZ, 2007);

— Linear Reverso (Demand Pull): a inovacdo é estimulada pelas necessidades do mercado
ou por problemas operacionais das empresas (MOREIRA e QUEIROZ, 2007);

— Interacdes em cadeia: para Kline e Rosenberg o processo se inicia com a identificagdo de
uma oportunidade, ou demanda de mercado e a partir da aplicacdo de conhecimento tem-
se 0 encadeamento de ideias (MOURA, BENEDICTO e SILVA FILHO, 2008);

— Sistémico de Inovacdo: considera que a analise dos processos de producao, difusdo e uso
de ciéncia, tecnologia e inovacao deve levar em conta a influéncia simultanea de fatores
organizacionais, institucionais e econdmicos do ambiente em que estd inserida
(MOREIRA e QUEIROZ, 2007);

—  Funil de Desenvolvimento: desenvolvido por Clark e Wheelwright, baseia-se na geragédo
de ideias para selecdo das melhores a fim de solucionar problemas (BARBIERI, 2003);

— Inovacgdo Aberta (Open Innovation): proposto por Chesbrough e se contrapde ao modelos
anteriores de Inovacdo Fechada. Envolve a maneira como se relacionam recursos internos
e externos para fazer com que a inovacao acontega. Trata-se de um funil poroso por onde
entram e saem resultados e recursos tecnologicos intermediarios, além das ideais na boca
e 0 produto final na ponta do funil. Considera que nem todas as boas ideias precisam ser
desenvolvidas dentro da propria empresa, uma vez que pode contar com o trabalho de
pessoas talentosas fora da organizagdo e se beneficiar de outros usos de Propriedade
Intelectual (PI), adquirida sempre que for vantajoso para o modelo de negdcio
(GRIZENDI, 2011).

3. Inovacao no setor de servicos

Lobo (2002) cita como ingredientes, ou fatores chaves de uma boa gestio de relacionamento
com o cliente 0s seguintes aspectos: estratégia, cultura, processos e tecnologia, 0s quais juntos
sdo capazes de trazer as empresas: valorizagdo da marca, lealdade do cliente e rentabilidade.

A vantagem competitiva estad na forma como a organizacdo consegue relacionar esses fatores,
isto é, na velocidade de transformar o conhecimento em algo novo, em face das constantes
mudancas econdmicas e tecnologicas impostas pelo mundo globalizado e, principalmente,
pela concorréncia.

Dentre as abordagens sobre o estudo da inovagdo em servigos e sua logica sistémica, duas se
destacam: a analise de Sundbo e Gallouj, baseada na logica espacial da abordagem dos
sistemas de inovacdo e a aplicacdo do conceito de sistema setorial de inovagdo ao setor de
servigos, empreendida por Tether e Metcalfe (VARGAS e ZAWISLAK, 2006).

Os sistemas de inovacdo em servigos consideram que um sistema de inovacdo pode ser
entendido como um padrdo geral que pode descrever as atividades de inovagdo em um setor,
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no caso, 0 de servigos, e poderia apresentar duas configuracdes genericas (VARGAS e
ZAWISLAK, 2006):

a) Sistemas de inovacdo institucionais: as relacdes entre os atores do sistema seguem alguns
padrdes, com relacGes de cooperagdo formalizadas por meio de contratos de longo prazo ou
de normas tacitas difundidas ao longo do tempo e plenamente reconhecidas por todos;

b) Sistemas de inovagdo ‘adocraticos’: as relagdes neste tipo de sistema ndo podem ser
explicadas por leis, regras ou normas. E um sistema voltado mais para a competicio no
mercado e menos para a constituicdo de mercados organizados. As acGes em seu ambito séo
guiadas por trajetdrias gerais e as relacdes de cooperacdo sao pontuais.

Por outro lado, o conceito de sistemas setoriais de inovacdo, proposto por Tether e Metcalfe,
aplicado a determinados ramos de servicos, € uma adaptacao inicial do conceito de Malerba
que ancora o sistema setorial em torno de um produto. A dificuldade de distinguir processo e
produto na prestacdo de servicos, articula os sistemas setoriais de inovacdo em torno de
problemas ou oportunidades identificadas, isto é, ao invés de problemas e oportunidades
definirem as solugdes, ou o padrdo de solucdo, sdo as contingencias que provavelmente
restringem o escopo das solugdes possiveis (VARGAS e ZAWISLAK, 2006).

Para a Organizacédo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico — OCDE, as inovagoes
em servicos tém as seguintes caracteristicas (KUBOTA, 2009):

— Dependem menos de investimentos em P&D formal, e mais de aquisicdo de
conhecimento através da compra de equipamentos, propriedade intelectual, assim como
por meio de colaboragdo;

— O desenvolvimento de recursos humanos € particularmente importante para 0s servigos, e
a falta de méo de obra especializada pode ser um gargalo para a inovacao;

— Empresas menores tendem a ser menos inovativas que as maiores, mas o
empreendedorismo é um fator que favorece a inovagao;

— Protecdo de propriedade intelectual € um tema que merece atencdo, especialmente no que
diz respeito a software e métodos de negocios.

Dado o ritmo acelerado de mudanca envolvido, as organizacbes sdo forcadas a adotar
alteracdes nos procedimentos internos de gestdo e a criar rotinas organizacionais que facilitem
a aquisicdo e endogenizacdo empresarial de conhecimento tecnoldgico, assim como sua
constante atualizacdo (REIS, 2008).

4. Modelos de Identificacdo de Inovagao

Existem varios modelos de identificacdo de inovacdo, dentre os quais Tripolone (2011)
distingue: o Questionario Diagnostico de Inovacdo — QDI, do Instituto Nacional de
Empreendedorismo e Inovacao — INEI; os 4Ps da Inovacdo, de Tidd e Bessant; a Pesquisa de
Inovagdo Tecnoldgica — PINTEC 2008; o Radar da Inovagdo, de Sawhney, Wolcott e
Arroniz; e o Octdgono da Inovacdo, de Scherer e Carlomagno. Esses modelos foram
elaborados com base em observacOes feitas em diversas empresas tidas como referéncia em
inovagdo e apresentam as caracteristicas comuns entre elas e que podem, igualmente, ser
verificadas em qualquer outra organizacéo.

Neste artigo, destaca-se 0 Octogono da Inovacdo, de Scherer e Carlomagno, uma ferramenta
desenvolvida pela Innoscience, empresa de consultoria em gestdo da inovacdo, que agrupa
oito dimensdes, comuns nas organiza¢Ges inovadoras investigadas, e auxilia tanto o
diagnostico das praticas de inovagado quanto o desenho das politicas de inovagéo (Figura 1).
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GESTAO
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Figura 1 — Oct6gono da Inovacdo (SCHERER e CARLOMAGNO, 2009)

As oito dimensdes apresentadas ndo podem ser consideradas separadamente, pois s&o
interdependentes, numa concepcao sistémica, funcionando como auxiliares para a gestdo da
inovacgdo, uma vez que englobam um conjunto de agdes fundamentais para o estabelecimento
de uma vantagem competitiva duradoura (SCHERER e CARLOMAGNO, 2009). As oito
dimensGes podem ser entendidas conforme apresentado no quadro 1.

Dimenséo Descrigdo

Estratégia Como a empresa articula o direcionamento das iniciativas de inovacdo

Cultura O que a alta gestéo diz e faz para criar um ambiente que estimule a inovacéo

Estrutura Onde esta localizada a atividade de inovagdo e como ela é organizada

Pessoas Como é 0 apoio a inovacdo, seus incentivos e reconhecimentos

Processo Como as oportunidades de inovagdo sdo geradas, desenvolvidas e avaliadas

Funding Como as iniciativas de inovacdo séo financiadas

Lideranga O quéo claro ¢é o entendimento das liderangas quanto a necessidade e relevancia
da inovagdo e de que forma apoiam o ambiente de inovagéo

Relacionamento De que forma a organizag&o utiliza parceiros, clientes e concorrentes na geragéo e
refinamento de ideias

Quadro 1 — As Oito Dimensdes do Octdgono da Inovagdo (SCHERER e CARLOMAGNO, 2009)

Seguindo esse modelo, de acordo com os conceitos ja definidos, foi estruturada uma
ferramenta para a analise do perfil de gestdo da inovacdo em uma empresa prestadora de
Servicos.

5. Metodologia

Foram adotados os seguintes procedimentos metodoldgicos: pesquisa bibliografica, descritiva,
qualitativa e estudo de caso.

A pesquisa bibliografica, qual estudo sistematizado, desenvolvido com base em material
publicado, que fornece instrumental analitico para qualquer outro tipo de pesquisa
(VERGARA, 2003), foi utilizada para abordar os principais aspectos referentes a inovacdo
nas organizagGes e no setor de servi¢os, bem como delinear o perfil de sua gestdo. Foi
também descritiva, expondo caracteristicas do setor de servicos e como tem buscado aplicar
0s conceitos de inovagdo, com possibilidade de estabelecer correlagcbes entre variaveis e
definir sua natureza, sem o compromisso de explicar os fendmenos que descreve, embora
sirva de base para tal explicacdo (VERGARA, 2003).

O estudo de caso, utilizado para compreender o assunto investigado (FANCHIN, 2006), e
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bastante eficiente para a obtencdo de respostas a questdes do tipo “como e porque, quando o
pesquisador tem pouco controle sobre os acontecimentos e quando o foco se encontra em
fendmenos contemporaneos inseridos em algum contexto da vida real” (yin, 2005), foi
aplicado em uma empresa do ramo de energia elétrica, do sul do Brasil.

A abordagem qualitativa trata de uma analise sobre o que diferentes autores ou especialistas
escrevem para estabelecer uma série de correlagbes e, ao final, dar um ponto de vista
conclusivo (Oliveira, 2002). Essa abordagem foi utilizada por se trabalhar com a percepcao de
gestores sobre 0 processo de inovagdo em seu contexto, porém, utilizou-se de escala de valor
para tentar mensurar sua concepcao. A estatistica descritiva serviu para mostrar os dados em
forma de graficos, extraidos de um questionério estruturado com perguntas fechadas, com
base nas oito dimensbes definidas no Octogono da Inovacdo, de Scherer e Carlomagno
(2009), considerando ainda  as questdes propostas pela Innoscience
(http://www.innoscience.com.br) e por Tripolone (2011), o qual foi respondido por um gestor
do setor de relacionamento com clientes, a fim de definir um perfil de gestéo da inovacao.

O questionario era composto por 32 perguntas fechadas — quatro para cada uma das oito
dimensdes avaliadas — com respostas multiplas hierarquizadas e com seus respectivos pesos
conforme o quadro 2.

PESO PESO
RESPOSTA COLUNA INTEGRAL PROPORCIONAL
N&o existem préticas implementadas ou as praticas A 0 0
utilizadas ndo atendem aos requisitos.
As préaticas utilizadas atendem a maioria dos B 25 6,3
requisitos, porém nao sdo estruturadas
As préaticas utilizadas atendem a maioria dos C 50 12,5

requisitos e sdo estruturadas. Existem lacunas na
disseminacdo ou na continuidade das préticas
utilizadas ou as mesmas estdo em inicio de uso.

As praticas utilizadas atendem a todos 0s requisitos, D 75 18,8
sdo estruturadas e proativas. As praticas utilizadas
estdo totalmente disseminadas e seu uso é
continuado. Existem propostas de melhoria para as
praticas.

As préticas utilizadas atendem a todos 0s requisitos, E 100 25
sdo estruturadas e proativas. As préaticas utilizadas
estdo totalmente disseminadas e seu uso ¢é
continuado. As praticas utilizadas séo refinadas.

Quadro 2 — Respostas e Pesos do Questionario de Avalia¢do do Perfil de Inovacdo (Autoria propria)

A estruturacdo da ferramenta tomou como base ainda o Modelo de Exceléncia da Gestao®
(MEG), da Fundacdo Nacional da Qualidade - FNQ, que coloca as préaticas de gestdo como
foco da avaliagéo de resultados e da competitividade.

6. Andlise do perfil de gestdo da inovacao da “Empresa Alfa”

A empresa selecionada para o levantamento de dados € uma prestadora de servigos do ramo
de energia elétrica, denominada nesta pesquisa de “Empresa Alfa”, caracterizada como
empresa de grande porte, com mais de quatro milhdes de consumidores, presente em mais de
trezentos municipios e mil localidades da regido sul do Brasil e que ja obteve prémios
registrados em ambito nacional que incentivam e valorizam a qualidade na prestacdo de
servicos de energia elétrica a partir da visao e satisfagdo do consumidor.

O setor de energia elétrica brasileiro esté sujeito as regulamentacdes da Agéncia Nacional de
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Energia Elétrica — ANEEL, vinculada ao Ministério de Minas e Energia, que determina as
diretrizes a serem seguidas pelas empresas, além de seus direitos e deveres perante a
sociedade.

No que tange a inovacdo, a “Empresa Alfa” tem feito investimentos relacionados a evolugao
tecnoldgica e organizacional que garantam reduzir custos e maximizar os lucros, tais como
sistemas virtuais informatizados, melhorias nos processos e atendimento personalizado.

6.1. Andlise dos resultados

Cada dimensdo da inovagdo, conforme proposto por Scherer e Carlomagno (2009), foi
considerado como sendo um critério de avaliagdo no questionario, cujas respostas foram
demonstradas num grafico do tipo radar, escalonadas nos valores de 0% a 100% de
atendimento ao critério, ou dimensdo da inovacao, conforme pesos pré-estabelecidos (Grafico
1).

LIDERANCA
100,0%

RELACIONAMENTOS ESTRATEGIA

PROCESSOS ESTRUTURA

FINANCIAMENTO CULTURA

PESSOAS

Gréfico 1 — Radar de Avaliagdo de Gestdo da Inovagdo na “Empresa Alfa” (Autoria propria)

Sob outra perspectiva, pode-se detalhar o atendimento aos critérios avaliados na gestdo da
inovagao da “Empresa Alfa” conforme demonstrado no grafico 2.
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Gréfico 2 — Critérios de Avaliagdo da Gestdo da Inovagdo da “Empresa Alfa” (Autoria propria)

De forma geral, percebe-se que as préaticas de gestdo da inovacdo encontram-se em fase de
implementacao, estruturacdo e inicio de uso, com propostas de melhoria.

O nivel percentual de pontuacdo demonstra, conforme Sawhney, Wolcott e Arroniz (2006)
explicam, uma forte preocupacdo com inovagdes incrementais, observado, principalmente,
pelo critério “processos” que obteve a maior pontuacdo, 56,3%. Isso se justifica pela
caracteristica da empresa, cujo objetivo é melhorar seu desempenho e funcionalidade a fim de
atender consumidores e reduzir custos. Logo, procura avaliar as iniciativas de potencial
inovador com um processo semiestruturado de transformacéo de ideias em inovacdes a fim de
otimizar seus investimentos em inovacao.

Outro ponto forte apontado na avaliagdo foi o critério “estrutura” (50,1%), o que demonstra a
possibilidade de interacdo e comunicacdo entre os colaboradores, em diversos niveis, para a
promocdo de projetos inovadores e liberdade de acdo para o seu desenvolvimento inicial.

Evidenciou-se o foco da empresa em propor solucdes e melhorias para problemas
identificados durante o processo de atendimento aos consumidores, sendo que a fonte
principal de ideias e sugestfes esta nos seus proprios colaboradores.

Porém, os critérios “lideranga” e “estratégia” (25,1%) indicam a necessidade de uma melhor
coordenacdo do processo de inovacao, objetivos e metas claros e definidos para incentivar e
estimular a participacdo ativa dos atores envolvidos.

A pontuagdo de 43,8% no critério “cultura” corrobora para a afirmacdo de que 0 processo de
gestdo da inovacdo, neste caso, encontra-se em estagio inicial, com lacunas, porém ja se
observa um esforco em promover praticas voltadas a criagdo de um ambiente favoravel a
proposicdo de ideias e mudancas, por meio de uma comunicacdo aberta, trabalho em equipe e
redes informais de relacionamento, politica de incentivos e mecanismos de comunicacdo para
adotar a inovagdo como um de seus valores.

Isso se relaciona intimamente com a dimensdo “pessoas” (31,4%), as quais, apesar de
saberem da avaliagdo e reconhecimento oferecido pelo alcance de metas de alto desempenho e
de propostas plausiveis de utilizacdo, ainda ndo estdo completamente inseridas nesse
contexto, por ainda ndo compreenderem de forma clara a inovacao durante o exercicio de suas
funcBes, bem como as ferramentas disponiveis e o valor que a diversidade representa para a
empresa.
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Com respeito ao “financiamento” (37,6%), as fontes sdo diversificadas e os projetos sdo
mantidos em portfolios classificados de acordo com o impacto gerado sobre 0 negdcio, porém
ainda ndo existem medidas de desempenho estruturadas para avaliar as novas ideias,
considerando os riscos e incertezas existentes, nem or¢camento especifico destinado para o seu
desenvolvimento inicial.

Por fim, a dimensdo ‘“relacionamentos” (31,4%) demonstra que ainda ndo existem
estruturacdo das praticas voltadas a utilizacdo de redes de parcerias, fornecedores, clientes,
universidades ou concorrentes para a geracdo de novas ideias e trocas de informacdes sobre
necessidades dos clientes. As praticas ou programas de desenvolvimento de fornecedores e
parcerias dizem respeito apenas ao alinhamento dos processos, sem, contudo, viabilizar de
forma estruturada as inovagfes dentro da empresa com suporte no ambiente externo, num
processo de ganha-ganha, de acordo com as novas tendéncias de mercado e tecnologicas, que
auxiliam no processo de desenvolvimento das préaticas voltadas para a inovacao continua.

7. Conclusotes

Com esta pesquisa foi possivel esclarecer alguns pontos relevantes sobre como a inovacao
tem sido tratada pelas organizacGes brasileiras contemporaneas, de modo geral, e
especificamente no tocante ao setor de servicos, ou seja, de relacionamento com clientes e
consumidores, qual ponte entre a producdo e a entrega e usufruto do produto.

Conforme demonstrado no estudo de caso, quanto mais desenvolvido e integrado o processo
de gestdo da inovacdo dentro da empresa, melhores séo as condig¢des oferecidas, ndo apenas
em se tratando de estrutura fisica, equipamentos e tecnologia, mas também um clima
favoravel para o desenvolvimento de ideias criativas e inovadoras por parte dos
colaboradores.

Os resultados apresentados pela “Empresa Alfa” demonstram que para o processo de
inovacdo se concretizar de maneira efetiva, também é necessario estabelecer parcerias com
fornecedores e outros atores externos a organizacdo, 0s quais também estdo envolvidos,
mesmo que indiretamente. Tal relacionamento pode resultar em vantagem tanto para angariar
financiamentos e investimentos, quanto propiciar qualidade de insumos, agilidade na
distribuicdo, facilidade de comunicacdo e rapidez nas respostas aos clientes, aproveitando
mé&o de obra especializada de fora da empresa, otimizando o uso da propriedade intelectual,
garantindo retornos financeiros e de conhecimento para todos o0s envolvidos.

Para mensurar quais fatores devem ser considerados relevantes, os métodos de avaliacdo da
gestdo da inovacdo utilizados neste trabalho foram eficazes em sugerir e identificar aspectos a
serem considerados na tomada de deciséo pelas empresas. A partir dos modelos propostos foi
possivel adaptar uma ferramenta que identificou o perfil de gestdo da inovacdo de uma
empresa prestadora de servigcos, com vistas a corroborar com novas pesquisas.

Com esse método foram avaliados pontos-chave a serem analisados pelos gestores, servindo
de orientacdo para a definicdo de objetivos e metas, 0 que viabiliza sua aplicacdo em outras
empresas de ramos ou setores diferentes e até mesmo seu aprimoramento para melhoria do
processo de inovagao continua na empresa estudada. O questionario se mostrou eficiente e de
facil compreensdo, com possibilidade de ser aplicado em outras empresas, a fim de oferecer
dados comparativos.

Para o setor de servicos a pesquisa colaborou por demonstrar o que varios autores estdo
discutindo no &mbito da inovacdo voltada a esse setor e demonstrar a possibilidade de
avaliacdo de sua gestdo para alavancar resultados e a¢cdes de melhoria.

Para novos estudos, sugere-se aplicar o questionario em mais empresas a fim de obter dados
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comparativos, bem como tracar outros critérios mais especificos para a mensuracdo do
processo de inovacdo, além de expandir a pesquisa & inovagdo em processos, 0 que
contribuira ainda mais para a ampliacéo e difusdo do conhecimento no &mbito da Engenharia
de Producdo e Industrial.
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