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A TECNOLOGIA RFID PARA O
TRANSPORTE RODOVIARIO EM
EMPRESAS DO CEARA

RESUMO

Este trabalho apresenta o uso da tecnologia de identificacdo por radiofrequéncia (Radio Frequency Identification -
RFID) pelas transportadoras rodoviarias do Ceara, indicando, por meio de amostragem estatistica e espacializacdo
em mapa, o quantitativo de empresas que se utilizam dessa tecnologia. Incluem-se na pesquisa, empresas que
participam do Programa Agente Local de Inovacdo do SEBRAE / CNPq, nas quais sera visualizada a influéncia dessa
tecnologia na dimensdo Processos do diagndstico de inovagdo. A tecnologia RFID é utilizada para identificar,
rastrear e gerenciar diversos itens como produtos, documentos e individuos, tendo como vantagem trazer para
a logistica, confiabilidade e elimina¢do de erros humanos. Embasando o trabalho, levantou-se na literatura
a forma como funciona o sistema RFID, as vantagens e as desvantagens de seu uso, os custos envolvidos na
implantagao, as aplicagdes da tecnologia e a predominancia do modal rodoviario no Brasil. Na metodologia,
utilizou-se uma pesquisa quantitativa, bibliografica e exploratéria. O estudo foi realizado em 330 empresas
no Ceara, sendo que a coleta de dados foi feita por meio de sites, internet, facebook, visitas e telefone. Os
resultados da pesquisa demonstram que a tecnologia RFID ainda ndo esta disseminada no Ceara e que poucas
empresas a estdo utilizando em sua plenitude como um diferencial do negécio.

PALAVRAS-CHAVE: Tecnologia RFID. Programa ALI. Levantamento estatistico no Ceard. Modal Rodovidrio. Processos.

Em virtude da atual necessidade de diferenciacdo das empresas frente a um mercado globalizado e
altamente competitivo, visualiza-se o uso de inovagdo através de desenvolvimento tecnoldgico com o objetivo de
ganhar na otimizacdo de processos e assertividade na realizacdo das atividades principais dentro das empresas.

Nesse contexto de ambiente inovador e de competitividade, surge o que vem sendo chamado de
Sistema Automatico de Identificacdo por Radiofrequéncia, disseminado em diversos segmentos, entre eles
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o de Logistica, cerne desse artigo, objetivando entre outros aspectos dar maior confiabilidade ao negdcio;
aumentar a seguranga em operagdes repetitivas e tentar eliminar erros humanos.

Os conceitos para a tecnologia RFID seguem um mesmo padrao, demonstrado como: “[...] uma tecnologia
utilizada para identificar, rastrear e gerenciar documentos e produtos e até mesmo animais ou individuos, sem
contato nem a necessidade de um campo visual.”. (RFID-COE, 2015).

De uma maneira bem genérica, esse sistema utiliza-se de partes principais que se interagem: antena,
transceiver e leitor, transponder ou tage um middleware. Funcionando da seguinte maneira, o leitor envia um
sinal de radio que é recebido pelas tags ou etiquetas inteligentes presentes naquele campo de radiofrequéncia
sintonizados em uma frequéncia especifica; a seguir essas etiquetas, que receberam o sinal via antena, respondem
transmitindo os dados armazenados nelas; esses dados sdo capturados pelo leitor que os decodifica e os transfere
através do sistema middleware para o computador que possua conexdo com ou sem fio. (INTERMEC, 2007).

Em consonancia com isso, percebe-se varias aplicabilidades da tecnologia. De acordo com Narciso
(2008, p. 54), pode-se realizar: “[...] controle de estoque, auditoria de vendas, rastreamento (de pacientes
em um hospital, animais, cargas, pessoas, bagagens, Containers e Pallets, entre outros), gerenciamento de
frotas, controle de notebooks, laptops, pecas de computador, seguranca em aeroportos, rastreio de bagagens,
malas, automacado de pedagios (sistema “Sem Parar”, por exemplo, nas rodovias do Estado de S3o Paulo) ou
estacionamentos, controle de acesso integrado sem fio, automacao de Bibliotecas, e muitos outros”.

Devido a sua adaptabilidade e flexibilidade a diversos segmentos, esse tipo de tecnologia vem sendo
motivo de investimentos vultosos, sendo interessante dedicar ateng¢do sobre sua vinculagdo ao segmento de
logistica, trazendo aplicabilidade ao transporte rodoviario no Brasil, em especial no Nordeste, tendo em vista que
de acordo com a CNT (2014) existe uma predominancia do modal rodoviario dentro do transporte de cargas e de
passageiros no pais, com uma participacdo de 61,1% medida em milhdes de Toneladas-Quildmetro Util (TKUs).

Em consequéncia disso, esse artigo mostra a aplicabilidade da tecnologia RFID dentro do segmento
de transporte rodoviario no Ceard, tendo como objetivo geral fazer o levantamento estatistico por meio de
amostragem do quantitativo de empresas que estdo utilizando a tecnologia dentro do estado, visando otimizar
seus principais processos.

Além disso, possui como objetivos especificos: apresentar por meio de mapa as empresas que utilizam e
gue ndo usam a tecnologia RFID no Cear3; realizar levantamento bibliografico do tema tecnologia RFID; apresentar
relacdo entre a tecnologia RFID e a logistica; especificar as vantagens e desvantagens da tecnologia RFID.

Nessa fase, serdo tratados conceitos e ideias relacionados a tecnologia RFID e Logistica, que balizarao
a pesquisa realizada.
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2.1 ARQUITETURA BASICA DE FUNCIONAMENTO

Tanto o cédigo de barras quanto a tecnologia RFID sdo considerados como Sistemas Automaticos de
Identificagdo (SAI) que de uma maneira genérica funcionam com leitores e etiquetas que interligados a um
software, geram informacgdes para tomada de decisdo e otimizando o controle de processos.

Dentro dessa tecnologia RFID, percebe-se uma arquitetura basica, destacando-se na literatura os
seguintes componentes: identificadores ou etiquetas ou transporders; leitor; antena e middleware.

As etiquetas, também conhecidas como tags, possuem em sua estrutura o chip, a antena e o
encapsulamento. E importante salientar que devido a essa composicdo, também podem ser chamadas de
etiquetas inteligentes. Outro ponto a considerar é sua forma de classificacdo, podendo ser vinculada como
passiva, semipassiva, semiativa ou ativa.

De acordo Bhuptani e Moradpour (2005 gpud OLIVEIRA et a/, 2011, p. 4), as etiquetas ativas possuem
uma bateria na placa, fornecendo alcances maiores de leitura e uma melhor capacidade de processamento.
Seguindo a mesma fonte, as passivas ndo detém essa bateria, consequentemente sdo produzidas a um custo
mais baixo e obtém sua energia por meio da energia eletromagnética liberada pelo leitor. Os autores também
comentam a existéncia das semipassivas ou semiativas que funcionam com uma bateria interna que energiza
o circuito interno, porém ainda se utiliza do campo eletromagnético do leitor para absorver energia.

Outro componente bastante importante nessa arquitetura é o leitor que funciona emitindo um campo
eletromagnético, fazendo com que a etiqueta libere o conteldo de sua memdria. Além disso, esses leitores
podem ler através de varios tipos de materiais, como: papel, cimento, plastico, madeira, vidro, entre outros. No
caso da antena, ela funciona emitindo um sinal de radiofrequéncia para ativar as etiquetas (NARCISO, 2008).

Por ultimo, de acordo com o autor supracitado, o middleware gerencia os dados captados pelas leitoras
e tem a funcdo de integrar a tecnologia RFID com sistemas externos, como exemplo, um ERP! (Enterprise
Resource Planning — Planejamento de Recursos Corporativos).

Todos esses componentes fazem a tecnologia RFID ter um custo elevado de implantag¢do nas empresas,
especialmente devido ao preco elevado de aquisicdo das etiquetas inteligentes, tornando seu uso invidvel para
algumas empresas. Por consequéncia, antes da instalacdo dessa tecnologia, deve-se avaliar criteriosamente
o custo e o beneficio da implementagao.

2.2 VANTAGENS E DESVANTAGENS DO USO DO RFID

Em virtude desse custo elevado citado anteriormente, deve-se conhecer cuidadosamente as vantagens
e desvantagens da tecnologia, assim como fazer uma comparacdo entre ela e sua principal concorrente a
tecnologia de cédigo de barras.

Na tabela 1, verifica-se que o cédigo de barras se sobressai apenas no custo inicial de implantagdo, sendo
superado em todos os outros quesitos pela tecnologia RFID. Essa é a principal desvantagem dessa nova tecnologia.

1 E um Sistema de Informagdes que integra todos os dados e processos de uma organiza¢ao em um inico sistema.
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Além dela, percebe-se que ainda existem fragilidades na padroniza¢do do RFID, especialmente na forma
de comunicacdo entre os componentes fabricados por empresas diferentes, gerando entraves na disseminacao
da tecnologia a nivel mundial.

Em contrapartida, o principal destaque da tecnologia RFID é a ndo exigéncia de contato visual entre
leitor e etiqueta, fazendo surgir diversas aplicabilidades para a tecnologia. Além disso, varios produtos podem
ser identificados, numa Unica passagem no sistema RFID, reduzindo tempos de respostas e facilitando a tomada
de decisdo. Em consonancia com isso, as etiquetas inteligentes podem armazenar informacgGes variadas, como:
guantidade de estoque, data de validade fornecida, entre outras. (SEUFITELLI ef a/., 2009).

Tabela 1 - Comparagao tecnologia RFID X Cédigo de barras

Resisténcia Mecanica Alta Baixa
Formatos Variados Etiquetas
Exige Contato Visual Nao Sim
Vida Util Alta Baixa
Possibilidade de Escrita Sim Ndo
Leitura Simultanea Sim Ndo
Dados Armazenados Alta Baixa
Fungdes Adicionais Sim Ndo
Seguranga Alta Baixa
Custo Inicial Alto Baixo
Custo de Manutengdo Baixo Alto
Reutilizagdo Sim Nao

Fonte: Seufitelli et al. (2009, p. 24)

2.3 CUSTOS DE IMPLANTAGCAO DA TECNOLOGIA RFID

Seguindo uma proposta de custo baseada em Brown (2007 gpud AZAMBUJA e SIDDIQUI, 2007), verifica-
se que essa tecnologia possui sete grupos de custos para estimativas para implantacao, especificados a seguir.

O primeiro grupo refere-se aos gastos com hardware, o que contempla a aquisi¢do de leitores portateis
ou handheld, antenas e leitores fixos. Outro grupo de custos é o com etiquetas, sendo que na projecdo de custos
deve ser levado em consideracdo um percentual de etiquetas defeituosas acrescentadas a esse cdlculo, assim

como, o custo com colocagdo de etiquetas pela mao-de-obra aliado ao custo de etiquetas por drea de estocagem.

Continuando as especificages do autor, o terceiro grupo de custos é o de software, no qual contemplaria
a aquisicdo do mesmo, instalagcdo e configuragao, manutencdo e suporte. O quarto item envolve uma bateria
de testes antes do uso para verificar o desempenho da tecnologia, envolvendo leitores, etiquetas e software.
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A préxima projecdo de custos refere-se aos investimentos em treinamento de pessoal em configuracdo
de leitores e software, bem como, no novo processo. Devido a esse novo paradigma introduzido na empresa,
surge também o que o autor definiu como custo de mudancga no processo, ou seja, € aquele que contempla
tanto o auxilio de consultoria especializada para redesenho de processos quanto uma perda de produtividade
inicial em virtude da mudanca radical proposta pela tecnologia RFID.

Finalizando a andlise de custos proposta por Brown (2007 apud AZAMBUIJA e SIDDIQUI, 2007), identifica-se
o custo com paralisacdo das dreas, onde serdo implementadas a tecnologia. Fazendo um apanhado de todos esses
custos, verifica-se o custo total de implantagdo da tecnologia RFID, podendo ser vidvel ou ndo sua implementacao.

2.4 APLICACOES GERAIS DO RFID E ESPECIFICAS A LOGISTICA

Atualmente, verificam-se diversas aplica¢Ges para a tecnologia RFID no ambiente empresarial. Nessa
secdo, serdo abordadas tanto aplicagdes que extrapolam o universo da logistica quanto as aplicacGes que estdo
diretamente envolvidas com ela.

Por se tratar de uma tecnologia que envolve a radiofrequéncia, existe a necessidade de uso de frequéncias
de operacdo. A seguir, vincula-se a frequéncia, caracteristicas e exemplos de aplica¢des:

Tabela 2 - Frequéncia de operagao do RFID

Baixa: 100 a 500 Khz Faixa de curta até média leitura Controle de acesso
Baixo custo Identificacdo de animais

Baixa velocidade de leitura Controle de inventario

Média: 10 a 15 MHz Faixa de curta até média leitura Controle de acesso

Potencialmente de Baixo custo Smart Card
Média velocidade de leitura
Alta: 850 a 950 MHz e 2,4 a 5,8 Faixa de larga leitura Monitoragao de veiculos em
GHz Alto custo estradas

Alta velocidade de leitura
Linha de visdo requerida

Fonte: Adaptado de Narciso (2008, p. 53)

Essa forma de classificacdo por meio de frequéncias tem como um dos objetivos facilitar o processo
de escolha da melhor frequéncia para uma determinada aplicagao, evitando problemas de incompatibilidade.
E importante salientar que na logistica se pode trabalhar com os trés tipos de frequéncia.

No caso de aplicagcdes mais genéricas da tecnologia RFID, apesar da grande amplitude de usos, alguns se
destacam e estdo vinculados diretamente a esséncia da defini¢do da tecnologia na gestdo, identificacdo e rastreabilidade
de documentos e de produtos. Nesse contexto, seguem algumas aplicagdes por Seufitelli et a/(2009, p. 23): “RFID
é um sistema muito abrangente, por este fato os encontramos em diversas dreas como na eletronica, para
vigilancia de produtos; controle de acesso de pessoas e veiculos; controle e tempo nos processos de fabricagdo
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industrial; rastreamento animal; controle de ferramentas e mdaquinas; controle de estoque; antirroubo e
imobilizacdo de veiculos; entre outras aplicagdes”.

Ja em termos de aplicagGes na parte de logistica, a tecnologia RFID pode ter um olhar de curto prazo
e de longo prazo. Sobre o primeiro, por exemplo, aplica¢cdes para acesso de controle de portarias, cobranca
eletronica de pedagios, etiquetagem de contéineres, etiquetagem de paletes, de caixas e de medicamentos. Na
parte de longo prazo, aplicagdes como visibilidade da cadeia de abastecimento em tempo real, monitoramento
de temperatura e outros atributos de produtos em transito, além de monitoramento do inventario, redugao do
estoque de seguranca do inventario, reducdo do encolhimento e melhoria nas tomadas de decisdo. (OLIVEIRA
etal,2011).

2.5 LOGISTICA E O PREDOMINIO DO MODAL RODOVIARIO NO BRASIL

Entende-se atualmente a importancia que a logistica traz dentro de toda a cadeia de suprimento,
funcionando em determinadas ocasides como entrave ou redutor de custos para as empresas.

Em virtude disso, empresas do ramo logistico que almejam destaque positivo nesse contexto, visualizam
a tecnologia de radiofrequéncia como uma oportunidade de inova¢do que resultada em otimiza¢do de tempo
e de recursos, aprimoramento de processos e reducdo de custos.

Entendendo a conceituagdo dessa logistica, Bowersox, Closs e Cooper (2007) especifica que ela envolve
o transporte e posicionamento de estoques, atentando tanto para os beneficios relacionados a tempo, local
e propriedade pelo menor custo possivel. Além disso, dentro dela identifica-se como seus alicerces, na visao
desse autor, o processamento de pedido, os estoques, os transportes e a combinacao de armazenamento,
manuseio de materiais e embalagens, todos interligados por meio de uma rede de instalagdo.

Outro ponto que se sobressai na logistica é o transporte, especialmente por ser responsavel pela maior
parte dos custos logisticos. De acordo com os dados abaixo do boletim estatistico da CNT (2015), verifica-se
uma concentragdo no transporte rodovidrio, justificando a busca de novas tecnologias para gerar melhorias
nos processos de distribuicdo por esse tipo de modal.

Tabela 3 — Matriz de transporte do Brasil

Rodoviario 485.625 61,1
Ferroviario 164.809 20,7
Aquavidrio 108.000 13,6
Dutoviario 33.300 4,2
Aéreo 3.169 0,4
Total 794.903 100

Fonte: Adaptado de CNT (2015)



CADERNOSDE  ~

INOVACAO

Defende-se como tipo de pesquisa neste artigo, o teor bibliografico, exploratdrio e quantitativo. No
caso da pesquisa bibliografica, entende-se que é “[...] o estudo sistematizado desenvolvido com base em
material publicado em livros, revistas, jornais, redes eletrdnicas, isto é, material acessivel ao publico em
geral”. (VERGARA, 2000 agpud VIANA, 2009, p. 21). Escolhido devido ao fato de que sera necessario ocorrer
embasamento bibliografico, em virtude das especificidades do tema.

J4 em se tratando de pesquisa exploratdria, também nos moldes de Vergara (2000 apud VIANA, 2009,
p. 21), identifica-se como sendo aquela “[...] na qual ha pouco conhecimento acumulado e sistematizado.”.
Isso ocorre nesse artigo, porque nao existem muitas informagdes da tecnologia RFID no Ceara.

Por ultimo, usa-se também da pesquisa quantitativa que conforme Gil (2007 gpud VIANA, 2009, p. 22)
é aquela que “[...] estd voltada a quantificacdao dos dados ou opinides coletadas, utilizando instrumentos ou
recursos estatisticos, desde os mais simples aos mais complexos”. Justificada pela necessidade de cumprir o
objetivo geral e os especificos da pesquisa.

Como etapas metodoldgicas, inicialmente, foi realizado um levantamento de dados e informagdes
sobre o tema, dando énfase a coleta destas em artigos cientificos. Na segunda fase, foi feita a separacdao dos
temas principais da pesquisa bibliografica especificados.

Em seguida, pesquisou-se na internet através de fontes confidveis para realizar o levantamento do
guantitativo de empresas de transporte e armazenagem no Ceard, chegando-se, de acordo com o IPECE (2013),
ao numero de 2112 empresas que prestam esse servico. Em virtude do grande nimero de empresas a serem
pesquisadas, utilizou-se a estatistica para realizar amostragem aleatéria simples, gerando uma amostra de
326 empresas, levando-se em consideragdo um erro amostral de cinco por cento e um nivel de confianga de
noventa e cinco por cento. Para chegar a esse resultado, tomou-se como base a calculadora on-line e a formula
de célculo proposta a seguir por Santos (2015) nas figuras 1 e 2.

Figura 1 — Calculo de amostragem da pesquisa

Erro amostral: 5 %
90%

Nivel de confianga: ® 95%
99%

Populagdo: 2112
Percentual maximo:

Percentual minimo:

Calcular

Amostra necessaria: 326

Fonte: Santos (2015)
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Apds isso, a coleta dos dados foi feita por meio de visitas, telefonemas, pesquisas na internet, em
sites institucionais e em redes sociais de 330 empresas, entre elas as 31 que estdo participando do Programa
Agente Local de Inovacdo (ALI).

Figura 2 — Calculo de amostragem aleatdria simples para varidveis categodricas

3 N.Z2.p.(1-p)
T Z:p.(1—-p)+e2 (N-1)

n

Onde: n-amostra calculada
N -tamanho da populagao

Z - variavel normal padronizada associada ao nivel
de confianca

p - verdadeira probabilidade do evento ocorrer

e - erro amostral

Fonte: Adaptado de Santos (2015)

Com base nesses dados, utilizou-se o software livre Quantum GIS Valmiera 2.2 projeto oficial da Open
Source Geoespatial Foundation (0SGeo) juntamente com o uso do software Google Earth.

O software Quantum GIS (QGIS) permite consultas espaciais, explora¢do interativa de dados, identificacdo
e selecdo de geometrias, pesquisa, visualizacao e selecao de atributos e criacdo de simbologia vetorial e
raster. Com ele é possivel criar, editar e exportar camadas vetoriais em diferentes formatos. Ademais, por ser
um software livre e gratuito, pode ser usado, copiado, estudado, modificado e redistribuido sem restri¢des.
(ALMEIDA, 2011). Na dtica de Sarante e Silva (2009), o Google Earth é um programa desenvolvido e distribuido
pela empresa Google, cuja funcdo é apresentar um modelo tridimensional do globo terrestre, construido a
partir de fotografias de satélites.

Conectando esses dois sistemas e utilizando arquivos em formato shapefiles (SHP) dos limites municipais
e estaduais obtidos a partir do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), foi possivel a obtengdo das
coordenadas geogrdéficas e a confecgdo do mapa de localizagdo e do mapa de identificagdo das transportadoras
gue utilizam a Tecnologia RFID.

Finalizando a metodologia, realizou-se a andlise dos dados da pesquisa por meio do software SPSS
Statistics, resultando em arvore de classificacdo, tabelas de frequéncias e de tabulagdo cruzada.

Com base nos dados da pesquisa de campo, realizou-se uma andlise espacial das empresas pertencentes
a amostra em questdo, assim como uma analise estatistica de frequéncia e de arvore de classificagao para
esses dados, gerando os seguintes resultados.
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E importante salientar que em virtude da tecnologia n3o ser difundida no Ceara, pesquisou-se em
todos os tipos de porte de empresa de transporte rodoviario, especialmente nas de grande porte.

Figura 3 — Mapa de identificacdo do uso da tecnologia RFID pelas transportadoras da pesquisa

P

Escala : 1:624,684 - Data da Imagemm: 04/09/2013 - Fente: Googhe Earth /18GE (2010) - PROJECS Transverss 4 : B4 Zena 245

Fonte: Google Earth/IBGE (2010)

De acordo com a figura 3, identificou-se um predominio das empresas pesquisadas em Fortaleza e em
sua regidao metropolitana, sendo que aproximadamente 78% daquelas que possuem a tecnologia RFID estdo
nessa regido. Além disso, também se verifica empresas com essa tecnologia em Sobral e em Juazeiro do Norte.

Na figura 4, por meio da arvore de classificagdo, compreendeu-se que 91,5% das empresas pesquisadas
ndo utilizam a tecnologia em qualquer parte dos seus processos, porém nao existem informacgdes suficientes
para saber o motivo dessa situa¢do. Em contrapartida, 28 empresas da amostra, sendo uma participante do
Programa ALI, estdo utilizando a tecnologia nos processos em especial no ato de cargas e descargas, gerando
resultados significativos na dimensao Processos do diagndstico radar da inovagdo nesse programa.

Figura 4 — Arvore de decisdo de empresas tecnologia RFID X empresas Programa ALI

; NG 0 :
| __Categoria % nl
T o ] sm 85 28|
| im ' | ™ N3o 91.5 302 |t
| MNdo | 4™ Total 100.0 330 |:
B e .I _______ =
Programa ALI
Aprimoramento=0,001
Mao Participa Programa ALI
Né 1 Né 2
Categoria Yo n Categoria Yo n
B Sim 9.0 27 = Sim 3.2 1
H Nio 91,0 272 B N3o 96 8 30
Total 90,6 298 Total 94 31

Fonte: Elaboragdo propria
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Na tabela 4, mostra-se a quantidade de empresas que fizeram parte da amostragem e sao participantes
do Programa ALl na versdo de 2014 a 2016 no Ceard. Em resumo, 9,4% das empresas da amostra sdo do programa
e apenas uma esta aplicando a tecnologia RFID em sua dimensdo Processos no diagndstico de inovacao,
proporcionando ganhos em controle de estoque e repasse preciso de informagdes a clientes, especialmente
no ato do descarregamento de veiculos.

Tabela 4 — Empresas que participam ou ndo do Programa ALI

VARIAVEL/TIPO FREQUENCIA PORCENTUAL

Programa ALI 31 9,4
Total 330 100,0

Fonte: Elaboragdo prépria

Tabela 5 — Analise comparativa das varidveis da tecnologia RFDI e Programa ALI

PROGRAMA ALl
PROGRAMA
PARTICIPA

TECNOLOGIA

RFID

CONTAGEM

% DENTRO DE
TECNOLOGIA RFID

CONTAGEM

% DENTRO DE
TECNOLOGIA RFID
31 299 330

CONTAGEM

% DENTRO DE
TECNOLOGIA RFID

Fonte: Elaboragdo propria

Atabela 5 mostra uma andlise comparativa entre as variaveis Tecnologia RFID e Programa ALI, ou seja,
de maneira resumida, entende-se que das 28 empresas que possuem a tecnologia, 3,6% sdo pertencentes ao
Programa ALI, assim como das 302 que ndo usam a tecnologia, 9,9% fazem parte do programa.

Por meio da espacializagdao das empresas em um mapa e das analises estatisticas realizadas, conseguiu-
se demonstrar visualmente e quantitativamente um pouco da realidade precaria da disseminagdo da tecnologia

RFID no Ceara.
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E importante salientar que o principal objetivo da pesquisa foi obter um levantamento estatistico que
pudesse nortear sobre a quantidade de empresas de transporte no Ceara que estdo usando a tecnologia RFID.
Além disso, objetivos secunddrios também foram projetados para o artigo. Sabe-se que apds a espacializacdo
das empresas participantes em mapa junto com esse levantamento e a revisdo da literatura, conseguiu-se
concretizar os objetivos propostos para essa pesquisa.

Com a finalizagdo da mesma, ratifica-se a importancia de um olhar mais expressivo para a tecnologia
de radiofrequéncia dentro da logistica, especialmente na area de transporte rodoviadrio que predomina no
Brasil, devido ao fato das diversas aplicabilidades da tecnologia no segmento, trazendo resultados palpaveis.

Em contrapartida, verifica-se um trade-off* entre a instalacdo da tecnologia nas empresas, especialmente
nas micro e pequenas empresas, e o custo de instalacdo e manutengdo de todo esse sistema, gerando a
necessidade de estudo mais aprofundado de viabilidade para a implantagao da tecnologia.

Outro ponto levantado refere-se a substituicdo da tecnologia de cddigo de barras pela tecnologia RFID,
0 que ndo deve acontecer nos préximos anos, muito em virtude dos altos custos citados da radiofrequéncia,
destacando-se os custos das etiquetas inteligentes. Para esse problema, sugere-se a utilizacdo das duas
tecnologias de maneira complementar dentro das operacoes logisticas.

Em virtude de 62,1% da forma de coleta das informacdes terem sido por meio de contato telefénico
com as empresas, pode-se questionar a possibilidade de algumas empresas darem informacdes equivocadas
sobre a tecnologia RFID nas suas operacdes. Isso € um fator limitante da pesquisa.

O presente estudo dar um passo inicial para ampliacdo do olhar da tecnologia de radiofrequéncia no
Ceard, incentivando que outras pesquisas possam almejar saber o quantitativo de empresas que utilizam a
tecnologia e os resultados obtidos apds a implantagao dela no ambito de todo o Nordeste do Brasil.

Ao SEBRAE e ao CNPq pelo incentivo e a oportunidade de desenvolver este tema de grande interesse
préprio; ao orientador a estima, o incentivo e a orientacdo; a Michelly Alves da Silva o apoio na concretizacdo
da pesquisa de campo e ao Jodo Felipe Araripe Silva o apoio na andlise dos dados da pesquisa de campo.

ALMEIDA, L.C.; Analise Espacial De Dados Com O Quantum GIS: exercicios realizados durante tépico especial
ofertado pelo programa de Pés-Graduacdo em Geografia da UFSC. OBSERVATORIUM: Revista Eletronica de
Geografia, v. 3, n. 8, p. 173-194, dez. 2011.

2 Trade-off consiste em um momento no qual existe conflito na escolha de uma op¢ao, ou seja, se escolher um lado havera danos no outro.
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AGREGACAO DE VALOR:
OBSTACULQOS E DESAFIOS
ENFRENTADOS POR EMPRESAS
DE DECORACAO NA GRANDE
VITORIA/ES

RESUMO

Inovagdo para Micro e Pequenas Empresas (MPEs) tem se tornado um processo essencial para a diferenciacdo
competitiva no mercado onde essas se enquadram. A fim de direcionar os empresdrios neste universo, o SEBRAE
e 0 CNPq, formaram em 2008, uma parceria para a criacdo do Programa Agente Local da Inovagdo (ALl). A partir
do estudo em campo junto a onze empresas do setor da decoracdo localizadas na regido da Grande Vitéria/ES
e cadastradas neste Programa, o presente artigo tem como objetivo indicar os obstaculos e possiveis solucdes
pertinentes a inovacdo na dimensdo Agregacao de Valor (dimensdo esta, fruto de uma metodologia prépria do
Programa para analise da inovacdo em MPEs), quesito o qual as empresas apresentaram como mais deficiente
(com escore médio de 1,3) dentre as treze dimensdes estudadas na metodologia do programa ALI. Assim,
verificou-se que as principais barreiras que impedem a alavancagem das empresas analisadas na dimensdo
em questdo consistem: na escassez de parcerias formalizadas entre as empresas do grupo amostral e outras
existentes no mercado; na auséncia ou deficiéncia da analise de necessidades dos clientes e do mercado; e na
inseguranca quanto a investimentos fora do negdcio central. Dessa forma, as solucdes pertinentes baseiam-se
no aprimoramento das deficiéncias identificadas.

PALAVRAS-CHAVE: Agregacdo de valor, Decoragao, Inovagao, Agente Local de Inovacgao.
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Tem-se tornado cada vez mais importante a adoc¢ado de atividades e ideias inovadoras como fator de
aprimoramento, otimizagao e diferenciagado das atividades de Micro e Pequenas Empresas (MPE) brasileiras.
Com isso, as MPEs podem conquistar um diferencial competitivo sélido em qualquer segmento ou setor do
mercado com relagdo a outras empresas que nao praticam a inovacao.

Conforme o Manual de Oslo (OCDE, 2005), o ganho competitivo com a criacdo de um ambiente
inovador é imensurdvel e, muitas vezes, é a chave para o sucesso de um negdcio. Desta maneira, tendo em
vista o exposto, o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE), em parceria com o
Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico (CNPq) criou em 2008, o Programa Agente
Local de Inovacdo (ALI), cujo objetivo é, por intermédio de uma metodologia prépria, disseminar e aperfeicoar
a cultura da inova¢do no mercado entre as MPEs brasileiras, tornando as soluges de inovagdo acessiveis aos
empresarios (SEBRAE, 2015).

Tal metodologia citada anteriormente consiste na aplicacdo de um diagnéstico denominado Radar da
Inovacdo, no qual sdo avaliadas doze dimensdes relativas a gestao e inovagao criadas por Mohanbir Sawhney e
mais uma décima terceira acrescentada por Bachmann e Destefani (2008) com o intuito de analisar a ambiéncia
inovadora nas empresas.

Assim, foram aplicados diagndsticos no momento inicial, ou seja, no momento zero (Radar 0, RO ou
Radar da situacdo atual da empresa) em empresas do segmento de Decoracdo na regido da Grande Vitéria
(municipios de Serra, Vila Velha e Vitdria, mais especificamente), Estado do Espirito Santo. Como resultado
dos diagndsticos, foi gerado um grafico cujo menor indice se deu na dimensdo Agregacao de Valor.

De acordo com os Manuais de Escopo (2014), o setor da decorag¢do no Brasil em 2013, cresceu 8% com
relacdo ao ano de 2012, e movimentou cerca de cinco bilhGes de reais na economia. Dessa forma, o setor tem
se mostrado relevante para a economia nacional, porém, tal desempenho foi gracas ao bom desenvolvimento
daindustria da construgdo civil naquele ano. Por outro lado, os dados do DIEESE (2011) mostram que o setor da
construcdo civil ndo apresenta estabilidade econémica suficiente para realizar previsdes de mercado seguras,
o que pode refletir em desequilibrios econémicos sazonais no mercado da decoracgéo.

Diante do exposto, com base nos dados anteriormente apresentados e no Radar da Inovagao
realizado junto a amostra estudada, percebeu-se que as empresas do setor da decoracdo estudadas
movimentam com expressividade a economia local, porém ndo inovam visando agregar valor aos seus
produtos e servicos. Isto se deve ao fato de os empresarios avaliados possuirem, dentre outras caréncias,
pouco conhecimento nas areas de gestdo e inovacdao. Como consequéncia, tal como observado durante o
trabalho em campo no Programa ALI, ha uma deficiéncia na busca por parcerias com o objetivo de ofertar
novas solucdes aos clientes e, concomitantemente, criar novas oportunidades de receita utilizando recursos
ja existentes (o que ocasionou no escore relativamente baixo para a dimensdo Agregacdo de Valor, como
sera posteriormente apresentado).

Sendo assim, levantou-se neste estudo a seguinte questdo: quais sdo as lacunas referentes ao processo
de agregacdo de valor nas empresas de decoracdo da Grande Vitéria/ES?
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Para responder a questdo proposta, este artigo tem por objetivo identificar e descrever as lacunas
referentes ao processo de agregacdo de valor nas empresas de decora¢do em alguns municipios da Grande Vitéria/
ES, além de apresentar as possiveis solucdes para que os empresarios enfrentem os obstaculos identificados.

Com isso, sera feito uma revisao bibliografica a partir de artigos sobre inovacdo e sobre o setor em
questdo, além da exposicdo e analise dos resultados provenientes do trabalho de campo durante o ciclo 1
realizado junto a uma amostra de onze empresas do segmento da decoracgdo inscritas e acompanhadas no
Programa ALI.

Para abordar os obstaculos enfrentados pelos empresdrios ao inovar em Agregacdo de Valor, foi
necessaria a utilizacdo de uma base tedrica acerca do conceito de Inovagao utilizado neste artigo; da importancia
da Inovagdo nas MPEs (com foco nas empresas de decorac¢do); e da Inovacdo na dimensdo Agregacdo de Valor.
Tais assuntos serviram de suporte para o desenvolvimento do presente estudo, nos quais serdao explanados
nos itens a seguir.

2.1 CONCEITO DE INOVAGAO

De acordo com o Manual de Oslo (OCDE, 2005), Inovag¢do tem por definicdo a implantacdo de um
produto (bem ou servico) novo ou significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo método de
marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negdcios. Sendo assim, com base no exposto,
para uma atividade ser considerada inovadora deve-se ocorrer uma mudanca significativa ou algum tipo de
melhoria no produto ou nas praticas empresariais existentes.

Reforcando o conceito de inovacao abordado pelo Manual de Oslo, a Fundacdo Nacional da Qualidade
(FNQ) indica que “uma organizagdo, para se tornar e permanecer competitiva deve explorar sempre novas
ideias e incorpord-las, caso tragam valor, a seus produtos, a seus processos, a suas tecnologias e a seus
relacionamentos” (FNQ, 2015).

Em contrapartida, Simantob e Lippi (2003, p. 12) afirmam que “inovar é ter uma ideia que seus
concorrentes ainda nao tiveram e implantd-la com sucesso. A Inovac¢do faz parte da estratégia das empresas:
seu foco é o desempenho econémico e a criagao de valor”.

Acerca dos quesitos que podem ser foco da inovagdo em empresas, o Manual de Oslo indica como
deve proceder a inovagao em cada ponto. Com rela¢do ao produto, a empresa deve formatar um ou dar novo
uso aos ja existentes (OCDE, 2005). Em relacdo aos processos, a empresa deve aprimorar suas técnicas de
producdo, adotar novos conhecimentos ou softwares (OCDE, 2005). No ambito do marketing, a empresa que
deseja inovar deve remodelar ou reinventar a apresentacdo e exposi¢cdo do seu produto com enfoque nas
necessidades dos clientes (OCDE, 2005). Finalmente, no campo da organizagdo, a empresa precisara rever as
atividades de administracdo e gestao internas (OCDE, 2005).
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Entretanto, nem todas as acOes realizadas pelas empresas sdao consideradas inovagdes segundo o
Manual de Oslo (OCDE, 2005). A interrupgdo de uma atividade, a reposi¢do ou extensdo de capital, a mudanca
de preco do produto, a simpldria personalizacao dos artigos comercializados e mudangas sazonais regulares
ocasionadas por modas ou tendéncias sdo exemplos de atividades praticadas que ndo sao classificadas como
inovacao, pois fazem parte de processos comuns no mundo dos negécios.

Assim sendo, o Manual de Oslo (2005) indica como requisito minimo para que uma ac¢ao seja considerada
inovacdo qualquer pratica ndo realizada anteriormente pela empresa, mesmo que o mercado ja tenha a
adotado e colocado em pratica.

2.2 INOVACAO EM MPES

Segundo Maia (2012), as Micro e Pequenas Empresas (MPEs) sdo responsaveis atualmente pela maior
parte da geragdo de renda e emprego atualmente no Brasil. Esse autor ainda afirma que, como estdo inseridas
em mercados muito competitivos, tais empresas necessitam de investimento em tecnologia e inovacdo para
garantir a sobrevivéncia.

O pensamento de Maia (2012) é reforcado por dados estatisticos elaborados pelo SEBRAE (2014), nos
guais indicam que as MPEs foram responsaveis por 27% da gera¢do do Produto Interno Bruto (PIB) Brasileiro
no ano de 2011. Em uma andlise minuciosa deste indicador, SEBRAE (2014) aponta que o comércio contribuiu
com 53,4% do PIB para este setor, a industria com 22,5% e servigos com 36,3%.

As MPEs enquadradas no segmento da decoracdo também demonstram uma significativa importancia
no cenario econdmico brasileiro, conforme os dados apresentados nos Manuais de Escopo (2014), em que o
setor em questdo cresceu 8% no ano de 2013.

Devido ao grande destaque das MPEs na economia, SEBRAE-PR (2010) afirma que “inovagdo é a
solucdo que contribui decisivamente para o aumento da competitividade das micro e pequenas empresas”, o
gue culmina no desenvolvimento e crescimento do mercado brasileiro. Para salientar tal afirmagdo, SEBRAE-PR
(2010) expde ainda que, conforme uma pesquisa realizada em S3o Paulo no ano de 2007, do total de empresas
que passaram por processo de inovagao, “62% perceberam aumento no volume de producao, 46% perceberam
aumento no faturamento e 39% acreditam terem tido maior produtividade por empregado”. (SEBRAE-PR 2010).

Apesar da relevancia das MPEs supracitadas e dos beneficios do processo de inovacao apresentados
por SEBRAE-PR (2010), os empresarios encontram muitos obstdculos na rotina empresarial, tais como, segundo
Pinheiro (2014), o desafio para obtencdo de recursos para o desenvolvimento de atividades inovadoras e de
habilidades gerenciais; mercado frequentemente com forte concorréncia; a falta de flexibilidade ao acolher
mudancas e a agilidade para promover adapta¢des a estas mudancas. Desta maneira, as MPEs ainda nao
realizam uma quantidade significativa de atividades voltadas a inovagdo visando adquirir diferencial competitivo
em prol da sobrevivéncia visando superar os obstaculos anteriormente citados — e é justamente esta lacuna
que o Programa ALI visa suprimir.

Com isso, observou-se durante o trabalho em campo no ciclo 1 do programa ALl que a dissertacao
de Pinheiro (2014) também se aplica ao grupo amostral de empresas no ramo da decoracdo aqui estudadas,
especialmente no que tange a inovag¢ao com relacdo a agregar valor ao negdcio. Isto significa que as
onze empresas analisadas, dentro da dimensdo Agregacdo de Valor, possuem dificuldades com relacdo a
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criagdo de novas fontes de receita (especialmente com o aproveitamento de recursos existentes) e com
a formaliza¢do de parcerias visando ofertar novas solu¢bes aos clientes, tal como serd posteriormente
explanado no tépico 4 - Resultados.

Além das constatacdes anteriores, também foi verificado durante o trabalho de campo realizado no
Programa ALl que as empresas pertencentes ao grupo amostral sdo predominantemente de carater familiar,
nas quais o empresario e outros membros da familia pertenciam anteriormente a outra atividade profissional
e, por fatores adversos do mercado, decidiram investir em um novo negdcio vislumbrando o aumento de renda.

Assim, pode-se concluir a partir de andlises fruto do acompanhamento oferecido no Programa ALl que,
dentre as empresas analisadas, todas as empresas da amostra iniciaram suas atividades sem um preparo adequado
acerca de administracdo, gestao e inovacao. Fator decisivo que levou a busca por apoio no Programa ALL.

A presente pesquisa analisa o grau de inovacdo de MPEs segundo varidveis determinadas pela
metodologia do Programa ALl para a aplica¢cdo do Radar da Inovacdo (RI). Como foco, dentro do método exposto,
foi adotada a dimensao Agregacao de Valor devido a baixa pontuacdo obtida pelas empresas avaliadas no RI.
Este gréfico foi elaborado para uma amostra de onze Empresas de Pequeno Porte (EPP) pertencentes ao setor
da decoragdo capixaba, no qual este grafico serd apresentado e analisado.

Este estudo pode ser classificado como uma pesquisa de carater descritivo. Segundo Vergara (2011),
uma pesquisa descritiva consiste na exposicdo de caracteristicas de determinada popula¢do ou fené6meno,
estabelecendo correlacGes entre varidveis e definindo sua natureza. Ainda, este artigo também pode ser
classificado como um estudo de campo, uma vez que, ainda conforme Vergara (2011), foi realizada uma
investigacdo empirica no local onde ocorreu ou ocorre o fenémeno, podendo incluir, para tal investigacao, a
aplicacdo de entrevistas, questionarios, testes e observacao.

Como critério de amostragem, ficou determinado que as empresas fossem do setor da decoragdo com
localizacdo geografica na regido da Grande Vitdria/ES (especificamente nos municipios de Vitdria, Serra e Vila
Velha), acompanhadas pelo Programa ALI, e consideradas de Pequeno Porte (EPP). Este ultimo critério foi
definido conforme a classificagdo apresentada no Portal do Empreendedor para empresas cujo faturamento
declarado ao ALI é determinante. De acordo com Portal do Empreendedor, as empresas em questdao devem
alegar faturamento anual entre R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais) e RS 3,6 milhdes (trés milhdes
e seiscentos mil reais) para se enquadrarem como EPP.

A coleta de dados para a esta pesquisa ocorreu durante a atuacao no Programa ALl junto a amostra,
no periodo de Junho de 2014 a Junho de 2015, com a prospeccdo das empresas, agendamento de visitas /»
/oco, aplicacdao da metodologia do Rl para cada empresa do grupo e com a geragao de um Radar da Inovagao
Unico para a amostra setorial, sendo este elaborado a partir da média aritmética de todas as dimensdes
analisadas por empresa.
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3.1 0 RADAR DA INOVAGAO E A METODOLOGIA APLICADA EM CAMPO

O Radar da Inovagao é uma das etapas da metodologia utilizada pelo Programa Agente Local de
Inovacdo para medir e avaliar o grau de inova¢do de uma determinada empresa. De acordo com SEBRAE
(2011), a metodologia é composta pelas etapas assim nomeadas: Diagndstico Empresarial, Radar da Inovacgéo,
Devolutiva, Matriz SWOT (Strenghts, Weakness, Opportunities) e Threats ou Forgas, Fraquezas, Oportunidades
e Ameacas (FOFA) e Plano de Acdo.

O Diagndstico Empresarial (DE) e o Radar da Inovacdo (RI) sdo questiondrios compostos com trés
alternativas para cada questdo e escore relativo a cada uma (podendo ser 1, 3 ou 5). O sistema online, que
abriga tais questiondrios, gera automaticamente uma pontuacdo entre um e cinco conforme a alternativa
marcada, e, apds o cdlculo da média aritmética entre as respostas selecionadas, é gerado um grafico chamado
Radar da Inovacdo (SEBRAE, 2011).

Este grafico é subdividido em doze dimensdes (Oferta, Plataforma, Marca, Clientes, Solucdes,
Relacionamento, Agregacdao de Valor, Processos, Organizacao, Cadeia de Fornecimento, Presenca e Rede).
Conforme ja mencionadas, as dimens&es foram criadas por Mohanbir Sawhney (Bachman e Destefani, 2008)
e, posteriormente, foi acrescentada uma décima terceira (Ambiéncia Inovadora) por Bachmann e Destefani
visando a analise da o ambiente inovador criado no meio empreendedor em estudo.

O grafico Radar da Inovagdo é um instrumento de analise apresentado ao cliente na etapa Devolutiva
(DV) e serve como parametro para a realizagdo do trabalho de um ALl para as etapas seguintes, que consistem
na producdo da Matriz SWOT e do Plano de Acgao.

3.1.1 A DIMENSAO AGREGACAO DE VALOR

A dimensao escolhida como foco deste estudo foi a Agregacao de Valor, indicada pela letra “G” no
Manual do Participante da Unidade Tematica 7 do SEBRAE (2011). Esta dimensdo consiste nos mecanismos
utilizados pela empresa para captar parte do valor criado, ou seja, na andlise dos meios pelos quais o negdcio
gera fluxos de receita ndo explorados a partir da captacdo de valor oriundos de intera¢des entre clientes e
parceiros. Para ilustrar o conceito citado, a prestacao de servicos para terceiros aproveitando a ociosidade de
magquinas ou na equipe caberia como um exemplo pratico.

Outro quesito importante a ser avaliado, conforme SEBRAE (2011) é a geracdo de receita utilizando
recursos ja existentes a partir da identificacdo e ado¢do de novas formas de “vender” oportunidades de
interacdo com clientes e parceiros. Um exemplo citado por SEBRAE (2011) seria, em uma construtora, a locacdo
do espaco de tapume em obras para propagandas de terceiros.

Nesta etapa serdo abordados os resultados quantitativos referentes a pesquisa em campo realizada
com as onze empresas da amostra, entre Junho de 2014 a Junho de 2015 (denominado Ciclo 1). Com isso,
serdo expostos os graficos com as pontuacGes médias para cada dimensdo e para a dimensdo Agregacdo de
Valor por empresa, além das a¢Bes propostas para aprimorar o escore da dimensdo em estudo.
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4.1 PONTUAGAO MEDIA DAS EMPRESAS ANALISADAS

Em conformidade com a metodologia exposta anteriormente, foi produzido um grafico Radar da
Inovagao referente ao ciclo zero (ou seja, foi produzida uma analise de resultados referente a situa¢do atual
das empresas no momento). Isso serviu de base para ponderar as primeiras melhorias a serem desenvolvidas
junto aos empresarios durante o programa para o grupo amostral em questao, englobando as treze dimensdes
que compde o RI. O grafico apresenta a pontuacao, entre um e cinco, para cada dimensao, na qual foi obtida
por meio do calculo da média aritmética das pontuacgdes previamente obtidas das onze empresas analisadas.

Figura 1 — Radar da Inovagao para o grupo amostral pertencente ao setor da decorac¢ao capixaba
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M - Dimensdo Ambiéncia ST
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Fonte: Dados obtidos em pesquisa de campo (2014-2015).

A Figura 2 exp8e os mesmos dados do grafico Rl da figura anterior em forma de tabela.
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Figura 2 — Pontuacao do Rl para o grupo amostral pertencente ao setor da decoragao capixaba

A — Dimensdo Oferta 3,3

B — Dimensao Plataforma 4,6

C — Dimensdo Marca 3,7

D — Dimensao Clientes 3,0

E — Dimensao Solugées 2,5

F — Dimensao Relacionamento 2,9

G — Dimensao Agregacdo de valor 1,3

H — Dimensao Processos 1,6

| — Dimensdo Organizagao 2,2

J — Dimensdo Cadeia de fornecimento L8
K — Dimensao Presenca 2,0

L — Dimensdo Rede 2,3

M — Dimensdo Ambiéncia Inovadora (peso 2) 1,9
Grau de inovagdo Global 2,5

Fonte: Dados obtidos em pesquisa de campo (2014-2015)

De acordo com os niumeros contemplados nas figuras 1 e 2, pode-se perceber que as empresas em
analise obtiveram pontuacdo mais elevada em dimensdes ligadas ao conhecimento técnico e pratico para
producdo (€ o caso da dimensdo Plataforma, por exemplo, que consiste na andlise do conhecimento produtivo
e do maquinario) e em dimensdes relacionadas ao dia-a-dia da empresa (como as dimensdes Marca, Clientes,
Relacionamento e Oferta).

Um aspecto observado em campo que ajuda a entender este fendmeno esta relacionado a experiéncia
dos empresarios no mercado em que estdo inseridos, uma vez que a decoragdo capixaba exige, em um
primeiro plano, que a empresa possua um nome de destaque (dimensao Marca), conhecimento técnico e bom
embasamento de ferramentas e maquinarios para producdo e venda (dimensdo Plataforma), bom atendimento
e relacionamento com o cliente (dimensdes Clientes e Relacionamento), além de possuir um produto com
gualidade, bem exposto e dentro dos parametros das tendéncias da moda atual (dimensao Oferta).

Em contrapartida, apesar das empresas pertencentes a amostra demonstrarem um bom desempenho
nas atividades técnicas e cotidianas, o grafico Rl do setor indica que hd uma disparidade quanto a pontuacado
para dimensdes ligadas a inovacdo e gestdo. E notdria a queda do escore em dimens&es como Processos, Cadeia
de Fornecimento, Ambiéncia Inovadora e Agregacao de Valor, que é a dimensdo foco de andlise deste artigo.

Uma das causas para esse fato, conforme observagdes feitas durante o trabalho de campo, pode
ser atribuido ao grande esforco aplicado por parte das empresas em questdo em pontos praticos, técnicos e
rotineiros, o que tornaria o investimento em questdes gerenciais e inovadora uma questdo secundaria. Além
desta sugestdo, segundo citacdes anteriores, vale ressaltar que os empresarios que compde o grupo amostral
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pertenciam a ramos de atuacgao diversos, ndo diretamente ligados ao setor de decorag¢do. Assim, as empresas
possivelmente preferiram investir em conhecimento pratico, ao invés de conhecimento gerencial e inovador.

Além disso, vale destacar que, de acordo com (MBC, 2014), geralmente os empresarios pertencentes ao
grupo de MPEs iniciam suas atividades empreendedoras sem o investimento prévio em gestdao e administracao,
causa que justifica a taxa de 27% de mortalidade para o segundo ano de atuag¢do das MPEs no Brasil (MBC, 2014).

4.2. PONTUACAO OBTIDA POR CADA EMPRESA ANALISADA

Conforme anteriormente exposto, a dimensdo que obteve a menor pontuagdo com base nas figuras 1 e
2 foi a dimensdo Agregacao de Valor. Para melhor ilustrar este fato, as figuras 3 e 4 demonstram detalhadamente
a pontuacdo obtida de cada empresa para essa dimensao.

EMPRESA 1
2,001~

EMPRESA 11— L&~~~ EMPRESA2

—f—Sériel

EMPRESA 8 ™

EM PRESA 7

Fonte: Dados obtidos em pesquisa de campo (2014-2015).

Ja a figura 4 demonstra o mesmo resultado exposto na figura 3, porém em formato de tabela.
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Figura 4 — Pontuacao detalhada por empresa com relagao a dimensao Agregagao
de Valor para o grupo amostral pertencente ao setor da decoragao capixaba

EMPRESA 1 1,00
EMPRESA 2 1,00
EMPRESA 3 2,00
EMPRESA 4 1,00
EMPRESA 5 2,00
EMPRESA 6 2,00
EMPRESA 7 1,00
EMPRESA 8 1,00
EMPRESA 9 1,00
EMPRESA 10 1,00
EMPRESA 11 1,00

Fonte: Dados obtidos em pesquisa de campo (2014-2015).

Apesar das empresas 2, 5 e 6 terem obtido o melhor resultado perante o grupo amostral, todas as
empresas analisadas ndo obtiveram uma pontuacdo elevada na dimensdo em questdo, apresentando uma
média global neste quesito de 1,3 de acordo com os resultados apresentados nas figuras 1 e 2.

E suposto que os fatores de influéncia para a dada situacdo, além das hipdteses previamente levantadas,
de acordo com observagdes de campo fruto da aplicacdo do diagndstico Rl, baseiam-se na auséncia e escassez de
parcerias, especialmente as formalizadas por contratos ou acordos (percebeu-se o relato de muitos empresarios
acerca de parcerias unilaterais), na precaria analise das necessidades dos clientes e do mercado (raramente as
empresas fazem pesquisa visando gerar receita com recursos existentes para atender necessidades de clientes
e do mercado em geral) e na inseguranga em arriscar o investimento em produtos fora do padrao, inovadores
ou com novidade significativamente consideravel (receio quanto a aceitacdo dos mesmaos pelo publico alvo).

4.3 ACOES PROPOSTAS PARA MELHORAR A DIMENSAO AGREGACAO DE VALOR NAS
EMPRESAS ANALISADAS

Com base nos resultados anteriormente apresentados (Figuras 1, 2, 3 e 4), a metodologia do Programa
ALl prevé a formulacdo de um plano de acdo com o objetivo de aprimorar o escore das dimensdes analisadas
e, consequentemente, melhorar os pontos deficientes presentes na rotina de cada empresa.

Sendo assim, foram criadas algumas acdes relativas a dimensdo Agregacdo de Valor para compor o
plano de agao das empresas pertencentes a amostra. Logo, o quadro “A¢des para aprimoramento da dimensado
Agregacdo de Valor” (Figura 5) foi criado para ilustrar o presente estudo reunindo pontos diversos a serem
trabalhados com as empresas do grupo amostral.
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Figura 5 — AgOes para o aprimoramento da dimensao Agregacao de Valor
para o grupo amostral pertencente ao setor da decoragao capixaba

Ne ACAO IMPACTO NA AGREGAGAO DE
VALOR
1 Producéo de difusores de perfume em parceria com industria Uso das oportunidades de
de perfume local. interacdo com parceiros
2 Utilizagdo de pistola a compressdo que esta ociosa para ofertar  Uso de recursos existentes para
servicos de pintura de méveis de madeira para empresa gerar novas fontes de receita.
parceira.
3 Lancamento de grife de produtos exclusivos (existentes) com Uso de recursos existentes para
a assinatura da loja (quadros para lavabo e cozinha, vasos, gerar novas fontes de receita.
pingentes para cortinas).
4 Formar parcerias com artesdos locais para ofertar produtos Uso das oportunidades de
exclusivos na loja, divulgando o nome deste parceiro (em forma interacdo com parceiros.
de curadoria).
5 Ofertar adesivos decorativos para veiculos automotivos (agdo Uso de recursos existentes para

especifica para loja de decoragdo especializada em adesivos).

gerar novas fontes de receita.

Fonte: Dados obtidos em pesquisa de campo (2014-2015).

Conforme exposto na Figura 5, as acGes foram didaticamente classificadas em “Uso das oportunidades
de interacdo com parceiros” e em “Uso de recursos existentes para gerar novas fontes de receita” com o
intuito de melhor expor a forma que a acdo estd atendendo os quesitos solicitados pela Agregacao de Valor.
Desta maneira, as acbes em questdo tém o objetivo de impulsionar as empresas a gerarem novas formas de
receita por intermédio de oportunidades de interacdo com os parceiros (de preferéncia com uma parceria
formalizada, de modo a ofertar produtos melhores aos clientes), e de aproveitar recursos fisicos existentes
(em especial os recursos e maquindrios ociosos) visando oferecer produtos e servigos fora do negécio central,
mas que solucionam algumas necessidades de mercado.

Desta forma e diante do exposto, as solucdes gerais vidveis para tais problemas identificados se
encontram no campo da formalizacdo de parcerias e na pesquisa de mercado e de clientes, com o intuito de
agucar a percepcdo das necessidades e novidades do meio empreendedor. Ainda, é preciso trabalhar junto aos
empresarios a questdo cultural diante do receio em arriscar no investimento de novidades em geral. Para isso,
planejamento e estudos de viabilidades sdo as solu¢gdes mais indicadas para diminuir o risco de uma atividade
ou empreendimento inovador.

Assim, considerando os problemas encontrados no diagndstico e as respectivas acdes propostas,
as empresas do grupo amostral pertencentes a decorac¢do capixaba poderdao ganhar um maior diferencial
competitivo adotando a¢Ges que seguem os parametros da dimensdo Agregacao de Valor.
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O presente estudo buscou analisar a dimens3o Agregacao de Valor dentro da metodologia do Radar
da Inovacdo, aplicada no Programa ALI, em que se pontuaram os obstdculos e desafios perante a inovacdo
nessa dimensdo. Com este direcionamento, foi verificada a auséncia de parcerias, a escassez de estudos de
mercado e avaliacdo das necessidades dos clientes como fatores que necessitam de aprimoramento mais
imediato quando se pretende agregar um maior valor ao negdcio.

Sendo assim, durante o ciclo inicial de acompanhamento das empreses pertencentes ao grupo amostral,
algumas medidas foram incluidas no plano de ac¢do zero visando suprir a deficiéncia no escore da dimensao
Agregacao de Valor, tais como: producdo de difusores perfume da loja para venda em parceria com empresa
de perfumaria local; utilizacdo de pistola a compressdo para pintura de méveis de madeira em parceria com
loja de moveis local; langamento de grife de produtos de decoragao exclusivos (producdo prépria) com a
assinatura do empresario (como quadros para lavabo e cozinha, vasos, pingentes para cortina, dentre outros); e
a formacdo de parceria com artesdos locais para venderem seus produtos na loja com a divulgagdo dos nomes
dos mesmos (facilitacdo do relacionamento de parceiros com os clientes).

Assim, espera-se que, ao cumprirem as a¢des supracitadas, as empresas analisadas possam desenvolver
o habito de inovar agregando valor aos seus negdcios, de modo a formalizar parcerias e gerar novas fontes de
receita com recursos pré-existentes.

Entretanto, conforme indicou a experiéncia em campo durante o primeiro ciclo do Programa ALI, existem
alguns possiveis entraves durante a implanta¢do das a¢des, uma vez que hd receio, por parte dos empresarios
analisados, em formalizar vinculos unilaterais com outras empresas e em arriscar a atuacdo da empresa em
novos mercados (seja por dificuldades econdmicas, técnicas ou de gestdo e planejamento).

Desta maneira, conclui-se que, para adquirir um diferencial competitivo perante o mercado, as onze
empresas pertencentes ao setor da decoragao precisam agregar valor ao produto buscando solugGes inovadoras
que utilizem recursos pré-existentes e novos parceiros.
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RESUMO

Através do estudo de caso de 06 (seis) micros e pequenas empresas do setor de servigos de Maceid/AL
acompanhadas pelo programa ALl que participaram de cursos ofertados pelo SEBRAE e de como isso se
relaciona com as inovagdes geradas pelas empresas. Estudaremos as mudangas, por menores e simples que
sejam, realizadas nessas empresas apds a participacdo nas capacitacdes e o quanto essas mudancas importaram
em inovagdes baseadas no aprendizado obtido. Analisaremos se o que foi coletado no Diagndstico Radar
corresponde as impressdes coletadas junto aos empresarios e, também, se as mudancas realizadas provocaram
uma melhora efetiva no faturamento e/ou satisfacdo dos clientes internos e externos das empresas.

PALAVRAS-CHAVE: Educagdo. Inovagado. Lideranga. Dimensao Ambiéncia Inovadora.

O desenvolvimento do capital intelectual de uma empresa ndo é um processo simples, pois envolve
os lideres de forma tal que eles se tornam os agentes principais das acdes a serem realizadas. A¢des estas que
envolvem mudancas de habitos e procedimentos que requerem muita forca de vontade para quebrar paradigmas.

Investigaremos nesse artigo se os lideres devem ser realmente os incentivadores para que as pessoas
da organizagdo empresarial entendam que cursos e/ou capacitacdes sdo importantes ndo so para a empresa
como também para o seu desenvolvimento profissional e pessoal.

Estar em constante aprendizado é fundamental em todas as esferas porque sé assim a empresa podera
se manter como significativa num mercado cada vez mais competitivo e globalizado. Através da educacdo é
gue as empresas se mantém na vanguarda dos acontecimentos e tendéncias.

Os cursos sugeridos pelos Agentes Locais de Inovagdo nao representam por si s6 um programa
de Pedagogia Empresarial. Esse artigo investiga se, quando escolhidos de forma efetiva, com a intencao
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de atender a uma necessidade detectada durante o programa, produzem efeitos que levam a resultados
positivos para a empresa.

Veremos se ocorrera inovagdo como uma das consequéncias da participagdo nesses cursos. E o que
se espera, pois, a menos que as pessoas envolvidas sejam naturalmente criativas e inovadoras, os novos
conhecimentos ddo subsidios, seguranga e maior clareza de atitudes a serem tomadas. Analisaremos se a
inovacdo surge de forma natural e em alguns casos até involuntariamente.

Estes resultados puderam ser colhidos por meio de entrevistas com os empresdarios bem como por
meio de conversas informais.

Realizou-se uma analise comparativa entre os Diagndsticos Radar 0 e 2 com a intencao de perceber
gudo importante foi, do ponto de vista quantitativo para a melhoria da dimensdo Ambiéncia Inovadora, a
participacdo das empresas do setor de servicos em cursos ofertados pelo Sebrae.

Paralelamente a analise, um questionario (Anexo 1) é aplicado com o empresario da citada empresa com
guestoes elaboradas de forma tal que se possam perceber as melhorias no que diz respeito a Inovag¢do como
consequéncia da participacdo nos cursos sugeridos. Houve a necessidade de realizar-se de forma presencial a
entrevista para que o questionario ficasse completo, pois mesmo tendo sido enviado com antecedéncia por
e-mail, foram necessarios esclarecimentos de algumas perguntas.

Optou-se por utilizar os numeros em algarismos romanos |, II, lll, IV, V e VI para representar as seis
empresas estudadas neste artigo, para preservar as suas identidades. Todas elas sao micro ou pequenas
empresas do setor de servicos e realizam as seguintes atividades:

Empresa | — Agéncia funerdria

Empresa Il — Laboratério de andlises clinicas
Empresa lll — Eletronica

Empresa IV — Comunicagdo visual

Empresa V — Consultoria em software
Empresa VI — Correios

Finalmente, embasando-se no que a literatura nos diz sobre como a educacdo e a capacitacdo das
pessoas que fazem parte de uma organizacdo empresarial influenciam positivamente para a Inovagao, pode-se
verificar se, na pratica, a teoria produz os resultados esperados.
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3.1 0 TREINAMENTO NECESSARIO

Um problema que ocorre frequentemente nas empresas: o fornecimento de treinamento, que resulta

nao suficiente, ndo do tipo correto ou ndo realizado na época certa.

Uma das possiveis causas desse problema é que, em geral, a diretoria da empresa nao analisa
cuidadosamente quais novos comportamentos deverao ser estabelecidos quando as mudangas comegarem.
Como consequéncia ndo se sabe dimensionar qual o tipo e quantidade de treinamento serdo necessarios. As

vezes até se reconhece o que sera preciso, mas esbarra com a problematica tempo/dinheiro.

Assim o treinamento de atitudes é, em geral, tdo importante quanto o treinamento técnico. Porem,
em muitos casos, projetos inteligentes de experiéncias educativas podem produzir um impacto maior por um

custo bem menor que os métodos convencionais.

3.2 A PEDAGOGIA EMPRESARIAL: O ESTUDO E A QUALIFICACAO

A Pedagogia Empresarial, segundo Abrantes (2012, p. 141) “se ocupa do desenvolvimento do capital
intelectual da empresa, ou seja, do desenvolvimento de pessoas”. Entdo, através de seus métodos e recursos,

ela visa fazer com que as pessoas aprendam e se modifiquem.

As pessoas que compdem a empresa devem mudar de atitude, saindo da condicao passiva para a

proativa. O aprendizado so é possivel se a pessoa quiser e, para isso, precisa se modificar.

Sdo os dirigentes das empresas que, para Kotter (1999, p. 188), “encorajam os outros a dar um salto
para o futuro, que os ajuda a superar os temores naturais”. Sendo assim é fundamental a sua participagdo

também no processo de mudanca das pessoas, ndo ficando somente restrito a cursos.

Educar o cidadao, qualificar o profissional e treinar o funcionario, sdo acdes importantissimas dentro
da Pedagogia Empresarial que contribuem para a mudanca das pessoas. A educacdo aqui tem o significado
de aprendizagem. A acdo de aprender pressupGe muita forca de vontade e muita motivagdo. O maximo que

um bom professor pode fazer é motivar e mostrar caminhos para a aprendizagem.

Uma caracteristica destas acOes refere-se ao crescimento pessoal e a capacidade empreendedora das
pessoas. Empreender significa estudar, aprender, inovar, criar, modificar e lutar. Embora ndo exista uma férmula,
pode-se propor um caminho, baseando-se nas experiéncias de professores da area de empreendedorismo e

nas pessoas bem-sucedidas.

3



CADERNOSDE  ~

INOVACAO

3.3 LIDERANCA E MOTIVAGAO

Todo cidad3o, independentemente da area de atuagdo, sera um profissional e, portanto, tem de se
qualificar ou ser qualificado. Mesmo o profissional qualificado podera trabalhar ou exercer atividades as mais
variadas possiveis, por isso tem de se treinar ou ser treinado, para desenvolver atividades especificas. Para
tanto sera preciso motivagao.

No entanto, se, por um lado, é dificil motivar uma pessoa; em contrapartida, é muito facil desmotiva-
la. As vezes, uma palavra, um gesto ou até um olhar podem ocasionar a desmotivacdo. Além disso, ndo se
pode esquecer de que os seres humanos sado diferentes uns dos outros, e uma agdo que motive uma pessoa
pode ndo ter nenhum efeito sobre outra segundo Abrantes (2012, p.170). Além disso, o salario e o prémio em
dinheiro ndo sdo fatores que, por si s6, motivem os individuos. O que facilita a motivacdo € um bom ambiente
de trabalho, onde todos se sintam Uteis, respeitados, seguros e com liberdade de expressao, sentimentos e
criatividade. Onde existe motivacdo, a criatividade aflora, e a empresa consegue étimos resultados.

Uma empresa bem-sucedida deve em muito essa condicdo a lideranga, ndo apenas na cupula da
hierarquia, mas também em um sentido mais modesto em toda a empresa. Lideres que desenvolvem suas
aptiddes através de um aprendizado constante, ou seja, evoluindo sempre, tém suas empresas cada vez mais
recompensadas em um ambiente em constantes mudangas.

Ouvir com a mente aberta, tentar novas ideias, refletir honestamente sobre os sucessos e falhas. Nada
disso requer conhecimentos muito profundos ou especializados. No entanto, poucas pessoas se comportam
dessa maneira. Mas pessoas que usam essas técnicas relativamente simples continuam evoluindo. Como
resultado, esses lideres tornam-se cada vez mais a vontade com a mudanca e ajudam suas empresas a se
adaptarem a uma economia global que muda rapidamente.

3.4 A IMPORTANCIA DA INOVAGAO

A simples geracao de novas ideias é chamada de criatividade, mas quando executadas e acompanhadas
se transformam em inovacOes para as empresas. Segundo o Manual de Oslo (2006, p. 55), inovagdo é “a
implementacdo de um produto (bem ou servico), novo ou significativamente melhorado, ou um processo ou
um novo método de marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negdcios, na organizacao

do local de trabalho ou nas relacdes externas”.

Para Chiavento (2011, p. 546), “a inovagdo é uma invengao transformada em consumo, uma solucdo
diferente e melhor ou algo valioso e que ndo tem nada a ver com aquilo que ja existe”. Ele cita, com isso, que a
inovacdo pode assumir diferentes significados, tais como: um novo produto ou um servico diferente; um novo
método ou processo de trabalho; um novo modelo de negdcio; uma nova solu¢do; uma cultura empreendedora
e criadora; um novo modelo de administragao.

O Manual de Oslo (2007, p. 56) define que uma empresa é inovadora quando implementou uma
inovacdo durante o periodo de analise e dividiu a inovagdo em quatro tipos: de produto, de processo, de
marketing e organizacional.
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Portanto, para tornar uma equipe verdadeiramente inovadora, é preciso combinar a fase de gerar ideias
em equipe, um processo de triagem e implementag¢do estruturada e racional, a fim de que uma mudanga bem
sucedida traga melhores resultados. Recaimos, entdo, na importancia dos lideres nesse processo.

De acordo com a revista Conexdo SEBRAE (2015, p. 20 a 27), todo mundo deve estar envolvido no
processo de Inovagdo. Se os empresarios criarem uma cultura de gestdo da inovagdo nas empresas maiores
as chances de ser bem sucedido. Pode-se comecar com alguns “orientadores de inovacao” como os Agentes
Locais de Inovacdo (ALI).

3.5 A DIMENSAO AMBIENCIA INOVADORA

Pode-se identificar um ambiente como propicio a inovacdo é saber o percentual da equipe que é
composta por profissionais com formacdo voltada para a pesquisa. Assim a quantidade de colaboradores com
mestrado e doutorado melhora o escore dessa dimensdo. Porem, a presenca destes profissionais ndo é comum
nas micro e pequenas empresas.

Segundo Bachmann, Sebrae/PR (2009, p. 59) “Outro aspecto que caracteriza as organiza¢gdes com
disposicdo para inovar é a existéncia de mecanismos, como programas de sugestées que incentivem os
colaboradores a apresentar ideias”. Devido a informalidade nas pequenas empresas devido ao tamanho, muitas
vezes o incentivo existe, mas ndo esta formalizado, o que dificulta a procura de evidéncias.

Os trabalhos de Pesquisa & Desenvolvimento, as transferéncia de tecnologia, aquisicdo conhecimentos
técnico-cientificos de terceiros, para que a empresa desenvolva ou implemente inovagées também sdo evidéncias
importantes. Também podemos avaliar se a empresa tem foco na inovagao procurando saber se ela usa ou ao
menos tentou usar, algum recurso dos érgaos de fomento a inovagao.

Identifica-se, também, a participagdo em algum concurso voltado a inova¢do. Ndo importa saber se a
empresa ganhou ou ndo um prémio, mas se existe um movimento voltado a valorizacdo da inovacao.

3.6 GRAU DE INOVACAO

A metodologia usada para medir o Grau de Inovacao de uma empresa usada pelo Programa ALl tem
como base O Radar da Inovacdo criado pelo professor Mohanbir Sawhney, diretor do Center for Research in
Technology & Innovation da Kellog School of Management, lllindis, EUA, que relaciona as dimensd&es pelas
guais uma empresa pode procurar caminhos para inovar.

De acordo com Bachmann, Sebrae/PR (2009, p. 59) “a metodologia adotada admite que a inovagdo
nao seja um evento ou fato isolado, mas fruto de um processo continuo”. Isso justifica avaliar ndo o simples
numero de inovagGes, mas a maturidade dos processos e sistematizacdo das a¢des nas empresas.
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4.1 COMPILAGAO DOS RESULTADOS OBTIDOS COM O DIAGNOSTICO RADAR

A expectativa que se tem com o0s cursos é de que as pessoas modifiquem seus habitos adquiridos
ha anos, com vicios trazidos inclusive de outros locais, com apenas poucos dias de treinamento. Para Kotter
(1999, p. 110), “as pessoas aprendem habilidades e técnicas, mas ndo habilidades sociais ou atitudes para
gue a nova organizacao funcione”.

As empresas apresentaram resultados marcantes apds a participacdo em cursos de capacitacdo gerencial,
com mudangas nos controle financeiro, controle dos servigos, pesquisa de satisfagao, investimentos na estrutura
fisica, aquisicdo de equipamentos (p. ex.: carros, condicionador de ar, maquina de café, etc.), criacdo de site,
participacdo em rodadas de negdcios, agbes de relacionamento, organizagao interna e aumento do faturamento.

Figura 1 — Comparativos dos Diagnodsticos Radares 0 e 2 de cada empresa

Comparativo Diagndstico Radar Empresall Comparativo Diagndstico Radar Empresalll
Dimensdo Oferta Dimensdo Oferta
Dimensdo 4,00 Dimens3o Dimensdo 3,00 Dimensio
Ambiéncia:;, lataforma Ambiéncia:l 2,50 ataforma
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Comparativo Diagndstico Radar Empresa V Comparativo Diagndstico Radar Empresa VI
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Fonte: Dados extraidos a partir do Diagndstico Radar da Inovagdo — SISTEMALI 2013 a 2015.

De acordo com a figura 1 existem outras dimensdes que obtiveram influéncia das a¢des implantadas
apos a realizagdo de cursos e orientagao do agente local de inovagao.

Outro aspecto que caracteriza as organizagdes com disposicdo para inovar é a existéncia de mecanismos,
como programas de sugestGes que incentivem os colaboradores a apresentar ideias. A Ambiéncia Inovadora além
dos trabalhos de Pesquisa & Desenvolvimento realizados internamente, acordos de transferéncia de tecnologia,
aquisicdo de outros tipos de conhecimento técnico-cientificos de terceiros, para que a empresa desenvolva
ou implemente inovagdes também sdo evidéncias importantes. Outra forma de avaliar se a empresa tem foco
na inovacgao é saber se ela usa ou ao menos tentou usar, algum recurso dos 6rgdos de fomento a inovagao.

Figura 2 — Comparativo da Ambiéncia Inovadora obtida pelas empresas entre os radares 0 e 2
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Fonte: Dados extraidos a partir do Diagndstico Radar da Inovagao — SISTEMALI 2013 a 2015.

Das empresas analisadas pode-se perceber o crescimento da dimensdao Ambiéncia Inovadora; conforme
a figura 2, este resultado foi o reflexo da participacdo em cursos de capacitacdo no SEBRAE. Desta forma
conseguimos estimular a cultura da busca por conhecimento.
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4.2. ANALISES DAS RESPOSTAS OBTIDAS DOS EMPRESARIOS

As empresas da amostra receberam por e-mail o questionario, porém ao recebermos as respostas
percebemos a necessidade de realizar entrevistas presenciais para alinhamento das informacgdes. Alguns
empresarios durante a entrevista tiveram uma compreensdo melhor sobre a pesquisa e houve o reforco de
algumas opinides.

Figura 3 — Quantidade de empresas que, segundo o ponto de vista dos empresarios,
consideram como beneficios obtidos apds a realizagao dos cursos

Network Negocios Aplicacdo de Reducdode  Aumentodo
acoes custos faturamento

Fonte: Dados extraidos a partir de entrevistas realizadas com as empresas da amostra.

A sensibilizacdo do empresario ao programa e sua lideranca foram essenciais para o processo de
inovacdo. Um dos indicadores deste compromisso foi o aumento no faturamento, apesar de, em entrevista,
alguns ndo relacionarem que o crescimento financeiro esta ligado diretamente as a¢es implementadas apds
0S cursos, e sim, as consultorias tecnoldgicas. Porém, segundo o Grafico 3 estes beneficios percebidos sdo os
propulsores para a participacdo dos gestores nas solucdes ofertadas pela Unidade de Capacitacdo Gerencial.
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Figura 4 — Percentual de participa¢ao em cursos e de cursos participados pelas empresas
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Fonte: Dados extraidos a partir de entrevistas realizadas com as empresas da amostra.

A participag¢do nos cursos demonstrou como a lideranca influencia a participacdo efetiva nas sugestées de
cursos, mesmo que por decisdo do préprio empresario a partir da autoavaliacdo, como verificamos na Empresa
| (Gréfico 4). Também relacionamos os cursos mais procurados pelos empresarios e confirmamos que o Curso
de Gestdo Financeira Na Medida como sendo prioritdrio para os entrevistados, pois entender como controlar
e gerir uma empresa requer planejamento. De acordo com a ementa do curso, o objetivo é de estimular e
desenvolver atitudes proativas e a mudanc¢a de comportamento conforme informado no site do Sebrae.

4.2.1. EMPRESA | — AGENCIA FUNERARIA

A empresa | apresentou resultados marcantes, como a mudanca do controle financeiro, controle dos
servigos, pesquisa de satisfacdo, investimento em uma central de veldrios, aquisicdo de equipamentos (carros,
condicionador de ar, maquina de café, etc.), reducdo do quadro dos vendedores externos, criacdo do site,
participacdo de rodadas de negdcios, acGes de relacionamento, organizac¢do interna e aumento do faturamento.

De acordo com o empresario, o que o incentivou a absorver conhecimentos junto ao Sebrae foi a
inovacdo. A participacdo em cursos e palestras foi a injecdo de animo para modificar a parte mais complicada
de sua empresa: a gestdo financeira. O empresario percebeu entdo a necessidade de colocar um responsavel
para descentralizar o controle gerencial. Foram apresentadas ao empresario as oportunidades de fazer contatos
nos cursos, fechar parcerias, trocar experiéncias e divulgar a empresa.

O curso de planejamento estratégico foi um divisor e a oportunidade de ter a participa¢do de sua filha
(administradora) para que pudessem alinhar as expectativas dos dois para o futuro da funeraria.

A sensibilizacdo do empresdrio ao programa e sua lideranca foram essenciais para o processo de
inovagao. Um dos indicadores deste compromisso foi o aumento no faturamento em 30% em relagao ao plano
de assisténcia funeraria e de 15% a 20% em média de vendas.

4.2.2. EMPRESA Il - LABORATORIO DE ANALISES CLINICAS

A empresa Il participou dos cursos de atendimento ao cliente e gestdo financeira. O curso de Atendimento
ao Cliente foi realizado com uma das colaboradoras da empresa e disseminado em reunido.

37



CADERNOSDE  ~

INOVACAO

Apds o curso de Gestdo Financeira do Na Medida, a empresaria levou seu sdcio para as duas horas
de consultorias com o instrutor do curso, isso gerou uma sensibilizacdo para acdes executadas sem o devido
controle (p. ex. estoque; pesquisa de satisfacao, etc.). Também percebemos em reunido a necessidade de
trabalharmos a sucessao familiar e de integrar os filhos nas capacitacdes.

A empresa conseguiu implantar planilhas de controle de estoque, criou e estd implantando uma
pesquisa de satisfacdo com os clientes, entrou em contato com o fornecedor do software para adquirir novos
madulos e realizou pesquisa para aquisicdo de novos computadores.

4.2.3. EMPRESA Il — ELETRONICA

A empresa Il participou do curso de Gestdo Financeira do Na Medida. A empresaria conseguiu
gerar uma rede de contatos através do curso, organizou o controle financeiro da empresa, ofertou novos
produtos aos clientes (p. ex. controle remoto, cabos, antenas e pilhas). O curso aumentou a confianca da
empresdria para as realizacbes de mudancas, pois com as trocas de experiéncias no curso fortaleceu a
lideranga e incentivou as mudangas.

Isso auxiliou no cumprimento de acdes propostas, como acdes: de relacionamento ao adequar a
empresa as exigéncias do Procon/AL e buscou orienta¢des sobre os eletrdnicos consertados que os clientes
haviam deixado por mais de cinco anos. Através de acdes simples a empresa ganhou espaco, gerou economia
e reduziu custos.

4.2.4. EMPRESA IV — COMUNICAGCAO VISUAL

A empresa IV participou do curso de Planejamento Estratégico Na Medida. O empresario apds o curso
se motivou e implementou algumas ac¢des, como a divulgacdo da missdo da empresa com os colaboradores
em reunido, modificou o /ayout da recepcdo e pesquisou empresas para o destino adequado dos residuos. O
empresario enxergou nos cursos a oportunidade de divulgar seus servicos para os outros participantes.

4.2.5. EMPRESA V—CONSULTORIA EM SOFTWARE

A empresa V participou do curso de Gestdo Financeira Na Medida. O empresario durante a consultoria
tecnoldgica e para obter maior produtividade, capacitou seus funciondrios na area de gestao financeira. Houve
melhorias nos processos internos através da criacdo de um sistema para controle dos Relatdrios Técnicos dos
consultores, cotacdo para redugdes de custos do comercial, autoavaliagdo do empresario para a necessidade
da sua capacitacao gerencial.

4.2.6. EMPRESA VI - CORREIOS

A empresa VI participou do curso de Gestdo de Pessoas e Equipes e Atendimento ao Cliente. O
empresario incentivou os colaboradores aos os cursos para atualizagdo e avaliagdo dos mesmos. Apds este
periodo vimos a necessidade de uma consultoria especializada na area de Gestao de Pessoas, isso modificou
o clima organizacional da empresa.
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4.3. RESULTADOS PERCEBIDOS PELOS EMPRESARIOS

Para resolver problemas de adesdo de empresarios, foi enfatizado que o SEBRAE/AL possui uma politica
de descontos para empresas do programa ALl que chega até a 40% para ME e 30% para EPP. Mas isso somente
ndo é suficiente. E preciso agregar o beneficio de trocar experiéncias, network, negdcios, aprendizagem, etc.

Como resultado o lider se autoavalia. Isso se reflete em resultados fisicos na empresa, desde a¢des
minimas, como adequagdo do contrato com os clientes a investimentos em /ayout e novos equipamentos.

Apds o diagndstico de gestao Radar realizado na empresa percebemos as oportunidades de melhorias.
Estas melhorias foram apresentadas aos empresdrios no Plano de Acdo. Plano este construido mutuamente
com os empresarios para definir quais acdes seriam efetivamente executadas.

Pensando no citado diagndstico e no cendrio apresentado durante as visitas ficou evidenciada a
necessidade de que se realizasse uma capacitacdo gerencial para a criacdo de novas estratégias.

A autoavaliacdo do empresario me fez acreditar que a lideranca é a energia propulsora para que os
empresarios saiam da sua rotina e realizem uma atividade diferente. A saida da “zona de conforto”, que nao
é uma atividade facil, mas sim um exercicio diario, tem que se tornar um habito.

Entdo se percebe que a capacitacdo é uma ferramenta indispensavel para impulsionar a cinética do
pensamento gerencial, assim induzindo a inovagdo. E como isso reflete em inova¢do? Ora o fato do empresario
buscar o Sebrae para se capacitar, como verificamos no Diagndstico Radar, demonstra a utilizacdo rotineira
de consultorias ou do apoio de entidades como o préprio Sebrae, Senac, Universidades, Empresas Junior,
Sindicatos Patronais, etc.

Quando as mudancas acontecem em uma equipe que busca esse objetivo de crescer e inovar se ouvem
testemunhos, como visto a seguir, de quem conseguiu realizar modificagdes.

Com 58 anos eu achava que sabia de tudo, mas através de contatos e buscando o conhecimento,
pesquisando na internet e até mesmo no Sebrae. Quando por coincidéncia, ganhei um presente, que foi sua
visita aqui. Eu ndo tinha 100% de certeza desta parceria, porém com os convites para palestras e cursos me foi
revelado uma coisa linda! Isso me motivou no momento mais dificil da minha vida e persistir nesse segmento.
Se eu soubesse que isso era tdo importante na vida do empresario eu tinha corrido antes para este lado. Teria
buscado mais cedo o Sebrae!” (EMPRESA | — Agéncia Funeraria).

Entdo, de acordo com os resultados obtidos, constatou-se que a participagdo em cursos trouxeram
resultados positivos para inova¢do das empresas estudadas. Isso porque, além da parceria com a Unidade de
Capacitagdo Empresarial do Sebrae, percebemos no comparativo dos radares 0 e 2, o crescimento da ambiéncia
inovadora e o reflexo em outras dimens&es que sofreram mudancas devido ha acGes motivadas pelos cursos.
Podemos observar esse efeito através das impressdes colhidas junto aos empresarios. Por fim, torna-se relevante
ao programa ALl utilizar os beneficios evidenciados para incentiva-los a se capacitar porque inovar é o caminho.
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RESUMO

As micros e pequenas empresas sao responsaveis por promover a empregabilidade e pela geracdo da maioria
dos postos de trabalho do pais. O objetivo deste artigo é identificar as melhorias e dificuldades encontradas
pelas empresas a partir da atuacdo do Programa Agente Local de Inovacdo (ALI) do Sebrae em empresas
atendidas no setor saude, em Salvador e Regido Metropolitana durante os anos de 2013 e 2014. Baseia-se
em estudo de natureza qualitativa, exploratéria, associando também a sistematizacao de dados por meio do
método do Radar da Inovagdo para apresentar os dados quantitativos e um questionario para avaliagdo de
dados qualitativos nas clinicas locais. Como resultado, apresenta dados levantados junto a cinco empresas de
Salvador, do setor saude e atendidas pelo ALl entre 2013 e 2014, que demonstram boa evolug¢do no grau de
inovacdo no segundo ano de atuacdo. Por outro lado, a pesquisa demonstra que foram encontradas dificuldade
para realizar o relacionamento com os clientes, em todas as empresas participantes da pesquisa. Inclui
também uma pesquisa de campo com um numero maior de empresas atendidas, cujos depoimentos também
integram a pesquisa qualitativa. Conclui-se que acGes de marketing, programa de relacionamento, parte do
faturamento direcionado a criacao de um programa de fidelizacao com clientes e retencao de colaboradores
foram relevantes para manter esse canal e que capacitar os gestores para identificar os talentos e desenvolver
estratégias inovadoras é muito importante no processo de inovacao.

PALAVRAS-CHAVE: Inovacao; Relacionamento, Saude.
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As micro e pequenas empresas (MPEs) sdo responsaveis por promover a empregabilidade e pela
geracdo da maioria dos postos de trabalho do pais. De acordo com o Sebrae (2006), o pais possui 5,1 milhGes
de empresas formais, deste total, 98% sdo MPEs, responsdveis por 67% do pessoal alocado no setor privado,
sendo 33% das MPEs do setor de servigos. Estes dados indicam a necessidade de orientagao, acompanhamento
e aplicacdo de politicas especificas para essas empresas.

O Programa Agentes Locais de Inovagdo (ALl), operacionalizado pelo Sebrae e financiado em parceria
com o Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico do Pais (CNPq), tem o objetivo de
fomentar a gestdo de inovagao nas empresas de pequeno porte, acompanhando-as por até dois anos, com
atendimento particularizado e local, abrangendo todo o Brasil. O ALI busca promover a cultura de inovacao,
oferecendo as pequenas empresas provedores de solugdes e parcerias com empresas, universidades, agéncia
de fomento a tecnologia e capital intelectual. Este artigo analisa melhorias e dificuldades encontradas por cinco
pequenas empresas do setor saude atendidas pelo Programa ALl em Salvador e Regido Metropolitana, entre
2013 e 2014, elaborando uma analise dos resultados alcancados junto as empresas. As cinco empresas foram
selecionadas dentre cinquenta atendidas pela autora (agente local de inovagdo) e foram acompanhadas por
meio de visitas, com levantamento de dados, relatérios e construcao de diagndstico.

A temadtica do relacionamento com os clientes para o cerne da andlise foi escolhida pela percepcao do
fato de que sdo muitas as dificuldades encontradas pelos gestores das empresas de pequeno porte do setor
saude na manutencdo da carteira de clientes, havendo boas possibilidades para se inserir acdes inovadoras
com esta finalidade. Apesar do setor salide demandar investimentos tecnolégicos, nem sempre empregar
tecnologias de ponta podem traduzir inova¢des adequadas, e o préprio Manual de Oslo (OCDE, 2005, p.55)
conceitua inovagdo como a inser¢do de “um produto ou servico novo ou significativamente melhorado, um
novo método de marketing, um novo método organizacional nas praticas de negdcios, na organizagao, na
organizacdo do local de trabalho ou nas relagGes externas”.

Como resultado, percebe-se que as principais dificuldades encontradas pelas empresas para ampliar e
manter o relacionamento com clientes e implantar inovagdes referiram-se a: limitacdo por parte do Conselho
Federal de Medicina para algumas ag¢des de marketing; centralizacdo das ac¢bes; disponibilizacdo de pouco
tempo desenvolvimento gerencial e pouca expressdo nas redes sociais. E dentre as estratégias exitosas que
foram utilizadas para ampliar e melhorar o relacionamento com os clientes destacaram-se: a estruturacado de
organograma; a orientacdo para delegar fungdes; a implantacdo de pesquisa de satisfacdo; a andlise do modelo
de negdcios e as melhorias na ambientacdo e na intera¢do via redes sociais. O ALl atuou na elaboragdo de
diagndsticos e planos de acdo que permitiram a insercdo de inovacdo e uma mudanca de paradigmas dentro
destas instituicGes. Ressalta-se, por fim, a importancia de dar visibilidade as experiéncias aqui destacadas,
para auxiliar na programacao de acOes inovadoras desenvolvidas pelos gestores, a fim de ampliar e manter o
relacionamento com os clientes no segmento de saude.
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As transformacdes no mundo empresarial sdo inUmeras, especialmente no setor salde, que experimenta
constantes avangos tecnoldgicos, sobretudo como recurso para diagnéstico e tratamento. Assim, muitos desafios
se apresentam a gestores de pequenas empresas para se sustentarem no mercado, criarem novas formas
de relacionamento com clientes e fideliza-los. Em um trabalho sobre ambiente de inovagdo em instituicdes
hospitalares, Barzotto et a/(2009) defendem que uma gestdo aliada a um ambiente que estimule a inovacgdo
como paradigma de sobrevivéncia e sustentabilidade é subsidio preponderante para o sucesso ou fracasso
de servicos e produtos no mercado. A inovagdo se constitui em modernizar, em melhorar e/ou aprimorar
um processo, servico ou produto e, para o segmento de saude, a inovacdo tem favorecido as empresas de
pequeno porte o desenvolvimento de experiéncias exitosas. Para Barzotto et a/(2009), a inovagdo consiste
numa ideia pratica ou um bem material de relevante aplica¢do, contemplando a agregacdo de conhecimentos
a algo original ou relevante.

Autores como Bohrer et a/(2009) mostram que a inovagao é percebida quando existe uma convergéncia
de conhecimentos para originar novos produtos, processos, mercados, matérias-primas, formas organizacionais,
gue traduzam valor e solucionem os problemas da organizagao.

De acordo com o Relatério de Pesquisa e Inovagdo (PINTEC) de 2011 - realizado pelo Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE) com o apoio do Ministério da Ciéncia e Tecnologia e Inovagéo-, no periodo
2009-2011, das quase 46 mil empresas inovadoras em produto e processo no Brasil, 77,2% realizaram ao menos
uma inovagdo organizacional e 60,7% alguma inovagdo de marketing. No setor de servigos, 31,5% inovaram em
processo. Esses dados demonstram que as empresas de servigos tém investido muito pouco em desenvolver
métodos inovadores. O relatdrio PINTEC ndo apresentou dados especificos do setor de saude, evidenciando
a escassez de informagdes em banco de dados nacionais e na literatura sobre desenvolvimento de a¢es e
estratégias inovadoras neste segmento.

Nos primeiros relatérios do PINTEC, as principais dificuldades apresentadas pelas empresas do Brasil para
realizar a inovac¢do foram de ordem econémica, e, mais precisamente, tiveram destaque aquelas dificuldades
representadas pelos elevados custos de se inovar, pela escassez de fontes apropriadas de financiamento e pelos
riscos econémicos excessivos. Por outro lado, a falta de pessoal qualificado avangou posi¢Ges no ranking de
gargalos a inovacdo. Esta tendéncia foi reforcada no PINTEC 2011, marcando pela primeira vez a identificacao
de uma dificuldade de natureza ndo estritamente econémica.

Ainovacdo possui um carater multidisciplinar e, no setor salde, pode ser desempenhada por meio de
diversas areas de atuacdao: Administragdao, Enfermagem, Medicina, Psicologia, Servico Social, dentre outras.
E um componente importante para disseminar, promover e atuar como um agente modificador dentro da
empresa. Garantir o exercicio da inovagdo na empresa pode garantir a competitividade, o crescimento e o
tempo de permanéncia da empresa no seu setor de atuagdo. A empresa que nao fomenta a inovagdo estara
sempre em desvantagens em relacdo aos concorrentes que possuem um perfil inovador. Os autores Andrade
e Mendes (2008, p. 61) reforcam essa ideia, quando destacam que “sem inovar, as organiza¢des caminham
para a estagnacdo”, correndo riscos de virem a desaparecer.
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Quando falamos de inovagdo, inicialmente se pensa em inovagado tecnoldgica, capacidade de investimento
e aporte tecnoldgico. Mas desenvolver a inovagdo é muito mais que investir em tecnologia, pois ela possibilita
uma mudancga estrutural do modelo de negdcio, desde os potencias clientes aos clientes alvo, a proposta de
valor e a cadeia de suprimentos (ANDRADE e MENDES, 2008).

Acdes inovadoras nas instituicdes que ofertam servicos de saude sdo importantes para contribuir
com as diversas esferas do setor econdmico e empresarial, por oferecer mecanismos de competitividade
para essas empresas. Nesse contexto, sdo elementos que possibilitam obter sucesso na geragdo de ideias
inovadoras: engajamento das empresas; motivacdo ao fomento da inovacgdo; estimulo aos funcionarios;
identificacdo dos talentos, permitindo liberdade de expressao e tolerancia aos erros; nao criar barreiras a
criatividade. Outras caracteristicas devem ser consideradas quanto ao perfil do gestor: bom grau de lideranga
para encorajar as iniciativas e controlar os conflitos, eficicia na comunicagao, proporcionando “feedback” e
mantendo relacionamentos saudaveis (BARZOTTO et a/, 2009). Ideias, pessoas, mudangas, processos e gestdes
que promovam a competitividade sdo elementos chave para o processo de inovagao. O lider deve oferecer
aos colaboradores ferramentas para atingirem os objetivos desejados, oferecendo recursos, estimulando a
diversidade e o empoderamento.

A globalizacdo, o desenvolvimento tecnoldgico, o tempo de vida Util dos equipamentos para exames
diagndsticos, manutencdo do padrao de qualidade da atengdo e a facilidade de acesso as informacg&es pelos
clientes trazem uma especificidade e uma complexidade ao setor de salude. Esses fatores podem dificultar a
permanéncia e a competitividade das pequenas empresas no mercado. Os empresarios (as) desse segmento
precisam estar atentos as constantes propostas advindas das empresas de tecnologia, de equipamentos e
da industria farmacéutica. Para isso, é preciso atrelar novas demandas, gestdo dos servigos, readequacgdo de
processos, desenvolvimento e monitoramento de ferramentas para interagdao com clientes e até mesmo o
layout na busca da diferenciacdo, se tornam urgentes para permitir a fidelizacdo e ampliacdo do relacionamento
com os pacientes.

Desenvolver estratégias de gestdo que facilitem e estreitem o relacionamento com os clientes é uma
das principais dificuldades relatadas pelos administradores e gestores em saude. A concorréncia aumenta as
expectativas dos consumidores, devido a oferta de servicos de saude, a influéncia da internet, redes sociais e até
mesmo a ouvidoria possibilitam aos clientes realizarem comparagdes e escolherem o servico mais adequado a
suas necessidades. Os usuarios dos servicos de salde tornaram-se mais exigentes, por isso torna-se fundamental
gue as empresas do segmento de salde reorganizem seus processos com a urgéncia de melhorias continuas
para manter a sua competitividade e fideliza-los.

O marketing de relacionamento permite estabelecer vinculos emocionais na tentativa de obter um
conhecimento mais aprofundado e de confianca entre a empresa e os usuarios dos servicos de saude. Entender
as necessidades dos pacientes e suas demandas de saude sdao fundamentos para reorganizar as estratégias e
criar vinculos e relacionamentos com clientes. A¢Bes limitadas aos programas de fidelidade e gestdo do banco
de dados sdo insuficientes quando o objetivo é estreitar as relagcdes com a empresa, conhecer o perfil dos
clientes e as suas expectativas com relagdo a instituicdo de saude. O relacionamento com os clientes precisam
confluir com a empresa, a partir de sua Missao, Visao, Valores, etc.

O Sebrae desempenha um papel importante para auxiliar as empresas de pequeno porte a programar
inovacdo. Acoes de publicidade e propaganda sdo importantes para criar vinculos e estabelecer os relacionamentos
com os clientes, apesar de haver limitagdes impostas pelo Conselho Federal de Medicina. Diante disso, o
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Sebrae auxilia as empresas de pequeno porte oferecendo possibilidades de adquirir consultorias nas areas
de inovacdo subsidiadas, além de consultorias para amadurecer a gestao estratégica, em dreas de marketing,
recursos humanos, planejamento e finangas. Em Salvador, entre janeiro a outubro de 2013, o Sebrae prestou
assisténcia a 202 empresas do segmento saude, ofertando 2.016 horas de consultoria, possibilitando acesso
as areas de planejamento, de marketing, de gestdo financeira e de recursos humanos.

A pesquisa foi realizada na cidade de Salvador, na Bahia, sendo um estudo de natureza qualitativa,
exploratdria, associando também quantificagdo por meio da sistematizagao de dados pelo método do Radar
da Inovacgdo. Os dados foram obtidos ainda por entrevistas realizadas junto aos empresarios durante 2013
e 2014, utilizadas como instrumento de coleta de dados, e também depoimentos, que foram colhidos em
ambiente privativo nas empresas. A partir de informacdes de cada uma das cinco empresas, consideradas como
unidades basicas de pesquisa, as informacdes serviram depois a um processo analitico, cujas caracteristicas se
d3o pelas suas circunstancias, estdo contextualizadas e fazem parte do recorte em questdo (TRIVINOS, 1987).

A pesquisa qualitativa teve como objetivo fornecer respostas a questdes particulares, buscando
compreender alguns significados e valores que ndo podem ser reduzidos a esfera quantitativa (DESLANES
et al., 2004). Este tipo de pesquisa ndo busca construir generalizagdo, e sim alcan¢ar uma compreensao dos
fendmenos analisados em seus sentidos mais intensos, sem pretender realizar deduc¢des que estejam voltadas
para uma realidade futura (APPOLINARIO, 2006).

Abaixo estdo relacionadas as dimensdes da inovagao que foram analisadas durante a pesquisa do ALI,
bem como o principal sentido na escolha delas: (i) Clientes - dimensdo escolhida buscando compreender as
maneiras utilizadas pelas empresas para acompanharem as necessidades deles, bem como os tipos de métodos
de inovacdo utilizados para centralizar a atenc¢do no cliente com o objetivo de fidelizagdo; (ii) Relacionamento -
dimensdo selecionada para a busca de conhecimento sobre a “experiéncia do cliente”, isto é, as maneiras com
gue ele vé e interage com a empresa; e (iii) Agregacao de Valor - dimensao caracterizada pelos mecanismos
utilizados pelas empresas na captacdo de valor e de busca de oportunidades para descobrirem fluxos de receitas
nado explorados e formas de captar valor a partir da interacdo com clientes e parceiros.

As cinco empresas selecionadas para participar da pesquisa quantitativa foram convidadas a participar
do Projeto ALI no inicio de 2013. Todas possuem mais de dois anos de atuagdo no mercado e contemplam as
especialidades de oftalmologia, cardiologia, analises clinicas e gastroenterologia. Durante a coleta de dados,
realizada no periodo compreendido entre os meses de janeiro de 2013 a outubro de 2014, foi aplicado questionario
com empresarios, gerentes e administradores das empresas. As informacdes obtidas pelo método do Radar
da Inovacdo foram também aferidas. Para a etapa qualitativa, os dados coletados dos resultados referem-se a
um numero maior de empresa, tenho em vista a necessidade de conhecer a realidade de outras instituicdes
de saude. Foi elaborado um questiondrio com dados da empresa e do administrador, e sete perguntas abertas,
gue tratou os seguintes assuntos: melhorar o relacionamento com clientes, fidelizagdo de clientes, ampliagao
da carteira de clientes e dificuldades para programar inovacGes. Para a etapa quantitativa, os dados coletados
pelo Radar de Inovacgao foram utilizados para analisar a evolucdo destas empresas, sobretudo no que se refere
a dimensdo relacionamento com o cliente. A ferramenta utilizada para coletar os dados foi o Radar de Inovacao,
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desenvolvido por Bachmann & Associados, que permite realizar uma avaliacdo objetiva dos esforcos para
tornar as pequenas empresas inovadoras. O Radar de Inovacgao retne quatro principais dimensdes: as ofertas
criadas, os clientes atendidos, os processos empregados e os locais de presenca usados.

Para se garantir o sigilo das informacdes, as empresas estdo nomeadas como empresa A, B, C, D e E. Esse
trabalho permitiu trazer a experiéncia de outras empresas sobre estratégias de relacionamento com clientes
durante a etapa qualitativa, também participantes do ALI. Essas empresas foram identificadas como empresa
F, G, H e, e as referéncias a elas, nesta pesquisa, referem-se a comentdrios e depoimentos deste empresarios.

4.1 ETAPA QUANTITATIVA

Os dados levantados junto a estas cinco empresas de Salvador, do setor saude e atendidas pelo AL,
apontam para uma evolugdo no grau de inovagao no segundo ano de atuagao, pois a metodologia utilizada
no Radar de Inovacdo sugere que as empresas devem alcancar uma média global de 3,0 pontos para estarem
acompanhando o mercado quanto a inovagao.

As cinco instituicdes acompanhadas durante dois anos de atuacdao do programa ALl atuam no
mercado ha mais de dez anos. A empresa A é uma clinica cardiolégica de referéncia em arritmologia e tem
uma carteira significativa de clientes. No primeiro ano de atendimento, a empresa apresentou dificuldades na
realizagdo da manutencgdo da clientela, e o trabalho do ALl inseriu algumas agGes voltadas para agregar valor
aos servicos e ampliar o relacionamento com clientes. A empresaria comecgou a participar periodicamente de
treinamentos gerenciais, capacitou os colaboradores para desempenhar atividades técnicas e para a qualidade
de atendimento melhorando os processos, criou os servicos de atendimento domiciliar, novos meios de
comunicagdo através de site, WhatsApp e insercao de wi-fi para clientes na recepgao da clinica. Outro ponto
importante para a empresa foi estreitar relacionamento com a universidade, o que permitiu realizar cursos
em parceria de suporte basico a vida, essa acdo favoreceu captar novos clientes e manter os ja existentes,
por meio da divulgacdo dessa atualizacdo e da participacao da clinica na formacdo de novos profissionais de
saude. A empresa B é uma clinica de neurologia que ja foi referéncia em Salvador. Apds varias administracoes
e pouco investimento em relacionamento com clientes e inovagdo, a empresa perdeu espago no mercado
para outras clinicas que surgiram ao longo do ultimos vinte anos e atualmente o gestor planeja recuperar
clientela. A participacdo do Sebrae foi fundamental para programar inovagGes com baixo custo que possibilitou
manter e ampliar o relacionamento com clientes. As principais agdes foram a criagdo de site, inser¢do de
caixa de sugestoes, capacitacdo periddica da administradora em gestao e dos colaboradores em qualidade
de atendimento. A empresa C é uma clinica de cardiologia que estd no mercado ha 24 anos. Nela, a inovagao
nos ultimos anos foi realizada a partir de compras de maquinas e equipamentos, bem como pela busca de
melhoria no clima organizacional. As intervenc¢des propostas pelo projeto ALl foram evidenciadas mediante
a criacdo do cartdo cliente preferencial, mudanca de /ayout e ambientacdo, criacdo de fanpage, participacao
de oficina para criagdo de site e divulgacdao dos servicos da empresa com ag¢des de prevengdo e salde com
a montagem de um stand com aferi¢cao de pressdo arterial, glicemia capilar, orientacdes sobre as principais

46



EVOLUGOES E DESAFIOS DE EMPRESAS
DO SEGMENTO SAUDE PARA MANTER O
RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES

AUTORA: FLAVIA KARINE LEAL LACERDA

doencas cardiovasculares, entre outros. A empresa D atende na especialidade de gastroenterologia, atua na
area desde a década de 1970 e ja foi uma clinica escola. Ao longo dos anos, ndo investiu em inovagdes para
manter sua presenca no mercado. Recentemente, realizou varias a¢des voltadas para inovagdo e com baixo
custo, como a implantagdo da caixa de sugestdo, re-design em identidade visual e melhoria no ambiente
interno, planejamento estratégico e criacdo de protocolos para a seguranga do paciente. Anteriormente, a
empresa apresentou uma imensa dificuldade de interagir com clientes e de aumentar a sua clientela. Com as
acdes propostas pelo Projeto AL, foi significativa a possibilidade de melhorar e criar novos processos para a
manutencao da carteira de clientes. A empresa E tem uma atuagdo no segmento de laboratério ha 24 anos,
mas com o aumento e o monopdlio de algumas empresas deste segmento, houve um impacto na clientela.
As acGes desenvolvidas pela empresa com a intervengao do Sebrae foram a atualiza¢do e a interagdo com os
clientes através do site, que ndo tinha atualizacGes periddicas, a capacitacdo de colaboradores em qualidade
de atendimento e a capacitagdo da gestora.

Para enriquecer a analise, este artigo apresenta relatos de outras empresas do mesmo segmento, que
abordam suas experiéncias e estratégias, destacando os aspectos positivos e as oportunidades de melhoria
durante a atuac¢do do programa ALI. Essa avaliacdo auxiliou na apresentacdo dos resultados, na andlise dos
dados e na reorganizacao do processo de trabalho da agente local de inovacao.

QUADRO 1 - CARACTERISTICAS DOS GESTORES DAS EMPRESAS ANALISADAS

Empresa A Cardiologia 52 Medicina 16 2,2 2,8
Empresa B Neurologia 52 Medicina 16 1,7 2,2
Empresa C Cardiologia 53 Contabilidade 8 2,1 2,7
Empresa D Gastroenterologia 39 Economia 2 1,6 2,3
Empresa E Laboratoério 32 Administragao 6 1,9 2,5

Fonte: Elaborado pela autora (2014).

Situacdo inicial: na avaliacdo inicial realizada, as instituicdes envolvidas na pesquisa foram consideradas
pouco ou nada inovadoras, especialmente no quesito agregacdo de valor e relacionamento com clientes. As
médias globais em inovacdo obtidas por meio da aplicacdo do Radar Zero (R0O) foram 2,2;1,7; 2,1; 1,6 e 1,9 para
as empresas A, B, C, D e E, respectivamente. Apds a implantacdo das acGes sugeridas pelo ALIl, as empresam
evoluiram nas dimensdes: Marca, Relacionamento e Ambiéncia Inovadora e a média global do Radar (R1)
foram 2.8; 2,2; 2,5; 2,3 e 2,5 para as empresas A, B, C, D e E, respectivamente.

47



CADERNOS DE

Tabela 1- Grau médio de inovagdo por Dimensao e por empresa no ano de 2013

ANO 1 (2013)

EMPRESAA EMPRESA B | EMPRESA C EMPRESA m

Oferta

Marca

Solugdes

Agregacao de Valor

Organizagao

Presenca

Ambiéncia Inovadora

Fonte: Elaborado pela autora (2014)

Atabela 1 apresenta o grau médio de inovac¢do por empresa durante o primeiro ano de adesdo (2013).
A partir dai, no segundo ano de adesdo (2014), foram feitos acompanhamento e monitoramento das ac¢des,
contemplando no grafico os escores analisados neste estudo.

Tabela 2 - Grau médio de inovagao por Dimensao e por empresa no primeiro semestre de 2014

ANO 2 (2014 - PRIMEIRO SEMESTRE)

m EMPRESA A | EMPRESAB | EMPRESAC | EMPRESA D m

Oferta

Marca

Solugdes
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Agregacdo de Valor 1 1 3 1 1
Processos 2,3 2 3 2,3 1,7
Organizagao 2,5 3 3 3,5 2
Cadeia de Fornecimento 3 3 3 3 3
Presenca 3 1 3 1 2

Rede 1 3 3 1 3
Ambiéncia Inovadora 2,3 2 1,8 2 1,5
Grau de Inovagao Global 2,8 2,2 2,7 2,3 2,5

Fonte: Elaborado pela autora (2014)

Em relacdo ao desempenho, todas as empresas apresentaram evolugdo. Foram pactuadas metas durante
o primeiro ano de 2013 e o primeiro semestre de 2014. O ALl sugeriu a¢Oes e os empresarios escolheram as
dimensdes que seriam priorizadas no primeiro momento. A¢des voltadas para melhorar o relacionamento
com os clientes e agregar valor as servicos foram as principais acdes sugeridas, seguidas das a¢Oes voltadas
para inovagao e, posteriormente, de a¢des de gestao.

4.2 RADAR DE INOVAGAO DAS EMPRESAS NO ANO DE 2013 E PRIMEIRO SEMESTRE DE 2014

4.2.1 EMPRESA A

Fonte: Elaborado pela autora (2014)

Esta empresa evoluiu nas dimensGes marca, clientes, relacionamento, processos, organizacdo e
ambiéncia inovadora.
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4.2.2 EMPRESA B

Fonte: Elaborado pela autora (2014)

A empresa B evoluiu nas dimensdes marca, clientes, relacionamento, organizacdo, rede e ambiéncia
inovadora.

4.2.3 EMPRESAC

Fonte: Elaborado pela autora (2014)

A empresa C evoluiu nas dimensGes marca, agregac¢do de valor, presenc¢a e ambiéncia inovadora.

4.2.4 EMPRESA D

Fonte: Elaborado pela autora (2014)
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A empresa D evoluiu nas dimensdes plataforma, marca, solucGes, organizacdo e ambiéncia inovadora. As
acOes voltadas para o relacionamento proposta pelo Projeto ALl, ndo foram priorizadas no primeiro momento.
Os gestores optaram por realizar a¢des voltadas para os colaboradores e organizar os seus processos para
melhorar o relacionamento com os clientes.

4.2.5 EMPRESA E

| e ANO 1
e ANO 2

Fonte: Elaborado pela autora (2014)

A empresa E evoluiu nas dimensdes plataforma, marca, clientes, relacionamento, cadeia de
fornecimento e rede.

4.2 ETAPA QUALITATIVA

Para a etapa qualitativa, a analise corresponde a um nimero maior de empresas do que apenas as cinco
analisadas quantitativamente, tenho em vista a necessidade de conhecer a realidade de outras instituicoes
de saude também atendidas pelo ALIl. O objetivo foi conhecer as principais dificuldades enfrentadas por
um numero maior de empresas para ampliar o relacionamento com o cliente. Essas informacdes poderdo
auxiliar o Sebrae a reelaborar a¢Ges para atender as principais demandas desse setor. Foi encaminhado um
guestionario para as empresas contemplando os dados cadastrais, informac6es do administrador, e perguntas
abertas, sobre relacionamento com clientes, fidelizagdo de clientes e dificuldades. A especificidade do setor
saude traz inumeras dificuldades as empresa para garantir a qualidade e para fidelizar clientes e estreitar o
relacionamento com clientes se torna mais complexo neste segmento.

Algumas empresas do programa ALl relataram suas experiéncias sobre as suas estratégias de fidelizacdo.
Podemos conhecé-las a partir dos seguintes depoimentos:“Acreditamos na exceléncia no atendimento desde
a marcacao por telefone até o atendimento médico, passando pelo servigo da recepc¢do, que procura sempre
dar prioridade as necessidades dos clientes” (Gestor da Empresa C). “Qualidade, atendimento diferenciado,
comodidade, equipe de destaque” (Gestor da Empresa F).

Em contrapartida, o gestor da empresa B apresentou as principais dificuldades encontradas por ela
para assegurar a fidelizagao dos seus clientes: “Como nosso produto é um servigo, portanto intangivel,

51



CADERNOSDE  ~

INOVACAO

vendemos o invisivel. Produtos intangiveis ndo podem ser tocados, sentidos, cheirados, nem vistos,
realmente encontraram dificuldade. E por se tratar de servico em saude, a dificuldade ainda é maior, pois
nossos clientes realmente nos procuram somente diante de uma necessidade, de realizar um exame ou
fazer uma consulta médica (Empresa B)”.

Para desenvolver relacionamento com os clientes é preciso que a empresa se antecipe em
relacdo aos possiveis problemas e em relagdo as expectativas dos clientes. A implantacdo de uma caixa
de sugestOes e realizagdo de uma pesquisa de satisfagcdo sdo a¢Ges iniciais que poderdo ser utilizadas
para identificar oportunidades de melhoria. As clinicas que participaram dessa pesquisa apontam como
uma das principais dificuldades para a satisfacdo dos clientes através da inovacdo a falta de uma equipe
adequada e a cultura da organizagao.

Desenvolver relacionamento com os clientes ndo significa apenas encaminhar email’s, mala direta,
telefonemas e panfletos. Trata-se de desenvolver contato intimo com os clientes, com tempo para atendé-lo,
antecipando-se as suas necessidades para que ele sinta-se importante e ndo busque o concorrente. Essas
informacgdes poderdo ser confirmadas a partir dos discursos apresentados pelos gestores: “Nao temos funciondrio
ou sdcio que implante e acompanhe (Gestor da Empresa G). Estamos sem um programa interno e uma equipe
adequada para as implantacdes dos projetos (Gestor da Empresa H)”.

Estudos afirmam que custos dispensados por empresas com propaganda e promoc¢des para a
aquisicao de novos clientes sao muito altos. Por outro lado, nenhum desses gastos se repetem quando se
trata de clientes antigos que voltam a utilizar os servicos da empresa, o que justifica o fato de se investir em
uma politica de fidelizacdo. Durante a pesquisa, as clinicas apresentaram muito receio, devido as restricées
impostas pelo Conselho Federal de Medicina, para realizar politicas de fidelizagdo, que busque assegurar a
permanéncia de pacientes novos e resgatar os antigos. As principais estratégias utilizadas pelas clinicas para
ampliar a carteira de clientes foram para trazer novos pacientes, como podemos observar no depoimento
da clinica: “Criamos um site e uma pagina numa rede social e colocamos o enderego do site nos receituarios
como forma de termos mais um canal de comunicacdo com os clientes (...) sempre enviamos cartdes e brindes
para aqueles que mais encaminham (Gestor da Empresa C)”".

Durante o trabalho desenvolvido durante o acompanhamento do AL, foram identificadas algumas
possibilidades exitosas para ampliar e fidelizar os clientes, com o investimento no capital humano, procurando
sempre desenvolver ferramentas inovadoras para interagir com os clientes e esclarecer as duvidas, oferecendo
dicas de prevencao, agendamento virtual, flexibilidade de horarios, além de um /ayout confortavel. Estes podem
elementos interessantes nesse processo de inovac¢do voltada a fidelizagdo dos clientes.

As empresas que participaram da pesquisa e que foram acompanhadas pelo Programa ALl em Salvador
(BA) apresentaram boa evolugdo apds as intervengdes propostas pelo Agente Local de Inovagdo. No inicio do
acompanhamento, trés clinicas apresentaram escore médio abaixo 2,0 pontos e duas clinicas com escore médio
abaixo de 2,5 pontos. As empresas evoluiram em seus escores uma média de 0,6 pontos. Foram encontradas,
por todas as empresas participantes da pesquisa, algumas dificuldades para realizar o relacionamento com
os clientes. A¢Ges de marketing, programa de relacionamento, receita direcionada para um programa de
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fidelizacdo com clientes e com os colaboradores foram relevantes para manter esse canal. Capacitar os gestores
para identificar os talentos e desenvolver estratégias inovadoras foram a¢ées muito importantes no processo

de inovagao.

Articular parcerias com instituicdes de fomento, universidades e incubadoras sdo a¢des que poderao
auxiliar as empresas do segmento de satide no estimulo a geracdo de novos conhecimentos e a mudar a cultura

da empresa, tornando-as mais inovadoras.

As pesquisas nas empresas do segmento salde atendidas no Programa ALl demonstraram haver poucos
recursos financeiros disponibilizados para a inovagdo por estas pequenas empresas, mesmo que os gestores
acreditem ou mesmo afirmem que o processo inovativo é necessario. Percebe-se, ao final, que a atuagdo do

Agente foi fundamental para apresentar outras fontes e possibilidades para a empresa.

Meus agradecimentos ao Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico do Pais
(CNPq) e ao Sebrae.
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RESUMO

Quando o objeto é inovagdo, empresas do segmento de tecnologia da informacgdo ficam atentas, devido as
constantes mudancas existentes neste segmento. Para tanto, este estudo apresenta o grau de inovagdo em
relacdo a dimensdo “Ambiéncia Inovadora”, a partir do Radar da Inovac¢do, das empresas de Tecnologia da
Informacado da Serra Gaucha, atendidas pelo programa ALl — Agentes Locais de Inovacao do ciclo que compreende
o periodo de 2014 a 2016. O estudo contempla abordagem tedrica sobre o processo de inovagao e o ambiente
propicio para inovar. Desta forma, o objetivo geral do estudo é identificar como o processo de gestdo da
inovacdo e campanhas para coleta de ideias influenciam as empresas de tecnologia da informacao, tornando-
as mais competitivas. Neste contexto, a realidade encontrada nas empresas analisadas é de preocupacao com
a insercdo da cultura inovadora dentro das mesmas, sendo que cada uma delas se encontra em um estagio,
da estruturacdo e amadurecimento do processo inovador. Com o intuito de fomentar a inovag¢ao dentro
das empresas atendidas pelo ALI, foram sugeridas a¢Ges de alinhamento da inovagdo com as estratégias
competitivas das empresas, inserindo os colaboradores no processo de construcdo de projetos inovadores
através do incentivo de geracao de ideias, além de mudanca de /ayout para gerar um ambiente mais criativo
e evolucao de campanha de ideias com a insercao de ferramenta de gamification.

PALAVRAS-CHAVE: Inovagdo. Servigos. Tecnologia da Informagdo. Ambiéncia Inovadora.

O Programa ALl — Agentes Locais de Inovacdo tem a finalidade de fomentar a inovagao dentro das
pequenas empresas, estando presente em todo o Brasil, o programa consiste em uma parceria entre o SEBRAE
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— Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas e o CNPg — Conselho Nacional de Desenvolvimento
Cientifico e Tecnoldgico. Os agentes sdo profissionais multidisciplinares que apds a aplicagdo de diagndstico
empresarial nas empresas acompanhadas, sugerem ac¢des de inovacdo a serem discutidas junto aos empresarios,
0s quais sdo acompanhados pelo periodo de até 24 meses compreendendo os anos de 2014 a 2016.

A partir disso, este artigo discorre sobre a ambiéncia inovadora dentro das empresas de Tl atendidas
pelo ALl (2014-2016) na Serra Galucha, buscando entender como as pequenas empresas lidam com a inovacéo,
trazendo conceitos de ambiente propicio para inovar, técnica de geracdo da inovacdo, fontes externas de
conhecimento e sua importancia para a construgao da inovagao e as maneiras utilizadas pelas empresas para
realizarem a gestdo da inovacao.

O objetivo geral do presente artigo é identificar como o processo de gestdo da inovacdo e campanhas
para coleta de ideias influenciam empresas de tecnologia da informacao, tornando-as mais competitivas. Sendo
assim, consideram-se os seguintes objetivos especificos a serem tratados neste artigo:

a. Compreender como as pequenas empresas de tecnologia lidam com a inovacao;

b. Levantar técnicas de geracdo da inovacao, fontes externas de conhecimento e sua importancia
para a construcdo da inovacao;

c. Mapear o processo de gestdo da inovagdo nas empresas em analise;

d. Mensurar como as empresas avaliadas estdo em relagdo a dimensdo ambiéncia inovadora e sua
possivel evolugao no decorrer do projeto.

Com isso ao longo do artigo pretende-se responder o problema de pesquisa: “De que maneira, o
processo de gestdo da inovacdo e campanhas para coleta de ideias, influenciam para tornar uma empresa de
tecnologia mais inovadora?”.

Paraisso, a secdo seguinte apresenta o referencial tedrico contextualizando o tema inovac¢do e todos os
aspectos envolvidos na gestdao do processo de inovacdao. Em seguida, apresenta-se a exposicao dos conceitos da
metodologia utilizada para a construcdo da pesquisa. Na se¢do quatro sdo analisados os dados das empresas
escolhidas para a pesquisa e discutidos os resultados para obter as conclusées.

2.1 CONCEITO DE INOVACAO

Do ponto de vista conceitual é importante distinguir invencdo de inovacdo. Conforme Tigre (2006),
a invencdo se refere a criagdo de um processo, técnica ou produto inédito sem necessariamente ter valor
comercial. JA uma inovacdo se da pela aplicagdo pratica de uma invencdo com valor de mercado.

Ainovacdo é direcionada pela habilidade de fazer relagdes, visualizar oportunidades e tirar vantagens
dela. Algumas vezes envolvem possibilidades completamente novas, em outros momentos apenas mudancas
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pontuais (BESSANT; TIDD, 2009). Consoante a isso, Terra (2012, p. 16) destaca que “algumas inovagdes em
apenas um ou outro ponto do sistema operacional podem ser suficientes ou altamente rentaveis.”.

Para Tidd, Bessant e Pavitt (2008), inovacio é mais do que conceber uma ideia. E o processo de conceber
0 seu uso pratico e, apesar de receber diversas defini¢cdes, todas destacam a exploracdao do novo conhecimento
e vao além de uma invencao.

A referéncia mais utilizada para conceituar inovagao é a do Manual de Oslo (2007), que define inovacdo
como sendo a implementacdo de um produto, bem ou servico, seja novo ou significativamente melhorado;
ou: um processo, um novo método de marketing, um novo método organizacional nas praticas de negdcios na
organizacdo do local de trabalho ou nas rela¢des externas. Essa visdao norteard o desenvolvimento deste estudo.

Nesse sentido, levando em consideracdo que este estudo se aplica as empresas de tecnologia da
informacdo, prestadoras de servicos, discorre-se a seguir sobre o contexto de inova¢do no segmento de servicos.

2.2 INOVAGAO EM SERVICOS

A andlise do processo de inova¢do no segmento de servigos so teve inicio no final dos anos 1980, antes
considerada apenas uma consequéncia da inovac¢do tecnoldgica ou da produgao (BARRAS, 1986 apud Junior e
Guimaraes, 2012). A discussao acerca do tema vem ganhando espaco, na medida em que sua representatividade
na geragcdo de empregos e impacto sob a economia no mundo vem crescendo, ao passo que o segmento de
servigos representa 67,4% do PIB brasileiro (IBGE, 2010).

Kotler e Trias de Bes (2011) postulam a grande lacuna existente entre a necessidade e a capacidade
das empresas inovarem, trazendo uma estatistica reveladora que embora 96% dos executivos considerem
a criatividade essencial, surpreendentemente, apenas 23% deles tiveram éxito em tornar a inovacdo parte
integrante da empresa.

Diante disto, Tidd, Bessant e Pavitt (2008) pontuam que as empresas precisam desenvolver habilidades
para inovar. Tentar ser preciso e analisar o que estd sendo empregado de maneira diferente dentro de sua
empresa para entdo poder reagir de acordo com as mudancas decorrentes do ambiente externo. Ou seja, mesmo
havendo riscos, a inovacdo depende da capacidade de precisdo e de andlise dos individuos, desenvolvendo
novas estratégias baseadas nesses conhecimentos.

Sendo assim, a capacidade de inovar proativamente é condicdo essencial para a empresa gerenciar
a inovacdo, ou seja, quando o foco é a inovagao radical e ndo subordinada ao mercado. Para isso, a empresa
precisa ter uma estrutura e gerenciamento flexiveis que tornem possiveis que ideias e praticas inovadoras
florescam (ARAUJO; GAVA, 2012).

2.3 PROCESSO DE INOVAGCAO NAS ORGANIZACOES DE SERVICOS

Inovar é um fator importante para as empresas que anseiam prosperar, e para inovagdo acontecer com
sucesso é preciso que seja tratada como um processo e ndo com a¢des pontuais separadas.

Com relagdo a buscar por inovacao, o incentivo a geracao de ideias dentre os colaboradores torna-se
fundamental para o inicio deste processo. Os autores Araujo e Gava (2012) acreditam que a competicdo sadia,
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que nomeiam de coopeticdao, pode encorajar a equipe a originar inovagdes, sendo uma alternativa harmoniosa
entre os polos de competicdao e cooperagdo, como definem: “Nesse cendrio, equipes sdo encorajadas a
competir entre si na geracdo de inovagdes, o que pode envolver, por exemplo, a concorréncia entre projetos
distintos atuando sobre novos produtos, servigcos e tecnologias. Entende-se que a competi¢do interna torne
a empresa mais preparada para as mudancas do mercado, desafie o status quo vigente e inspire a superacao
dos individuos.” (ARAUJO; GAVA, 2012, p. 164).

J& para Sertek (2013) equipes inovadoras se dado através da combinagdo de conhecimentos expressos de
cada colaborador, formando equipes multidisciplinares, e esta conexao entre realidades mentais complementares
podem chegar a solucdes inesperadas e surpreendentes, podendo ser utilizadas em grupos de solugbes de
problemas e de novos projetos.

Nesse sentido, Kotler e Trias de Bes (2011, p. 15) lembram que a inovacdo ja foi sinbnima de tecnologia,
envolvendo essencialmente o departamento de pesquisa e desenvolvimento. Hoje essa visdo é considerada
muito limitada. A Figura 1 apresenta um conjunto de vdrias fontes de ideias de inovacdo, a partir de um estudo
de 765 entrevistas com presidentes de empresas e lideres empresariais:

Figura 1- Fontes de ideias de inovagao

Poder das pessoas
Fontes mais significativas das ideias de inovacao
Porcentagem de entrevistados, selecéo de até trés opgdes

Funciona’rios_ 41

Parceiros- 38

Clientes |G 37
Consultores- 21
Concorrentes [l 20

Associagoes, feiras comerciais e conferéncias - 18
Vendas internas e unidades de servigo - 17

Pesquisa e desenvolvimento internos - 16

Academia - 13

Fonte: IBM - The Global CEO Study (2006) apud Kotler e Trias de Bes (2011, p. 15)

Pode-se perceber através da figura a importancia dos funcionarios como fontes de ideias para o
desenvolvimento de posteriores projetos inovadores. Sendo assim, Kotler e Trias de Bes (2011), trazem o
conceito de “promover a cultura criativa” como algo intangivel, porém reconhecido por transmitir interesse
e proatividade em inovagao. Com a sua cultura suspensa no ar, com ideias nascendo por toda a parte em
todos os niveis hierarquicos, estando ela enraizada no DNA da empresa, avancando continuamente em
todas as diregdes.

Kotler e Trias de Bes (2011) apresentam ainda diversos métodos para gerar ideias, conceituando-os
e citando exemplos de inovagdes obtidas com tais técnicas. Porém, para efetividade do processo de gestao
da inovacdo, deve-se encontrar um meio vidvel de ocorréncia, levando em consideracdo as condigGes e
contexto no qual esse processo estara inserido. E necessario explorar o cenario do mercado ao qual a
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empresa esta inserida; a cultura; a estrutura; o ambiente; os recursos e tecnologias disponiveis para o
desenvolvimento dos projetos.

Em relagdo as fontes externas do conhecimento, Sertek (2013) enfatiza que os processos de aprendizagem
sao aliados da criatividade, uma vez que os colaboradores se empenham no sentido de desenvolver a qualidade
e a quantidade de ideias e melhorar a capacidade de persuasao e iniciativa dos individuos.

Nesse Sentido, Tidd, Bessant e Pavitt (2008) elencam as cinco etapas do processo de inovac¢do, que sdo:
identificar os sinais propicios a inovacao; selecionar as diretrizes que implicardo na mobilizacdo de recursos;
fornecer os recursos de conhecimento exigidos; desenvolver o processo por completo, sem cortes e abreviagdes;
e por fim, realizar um feedback acerca de toda a experiéncia que foi colocada em pratica.

Para o desenvolvimento do estudo em questao foi utilizada a metodologia de pesquisa descritiva, com
abordagem quantitativa por se tratar do levantamento de dados e mensuracao do grau de inovagdo através
da utilizagdo do Radar de Inovacdo, instrumento especifico do Programa ALl — Agentes Locais de Inovacdo.

Segundo Prodanov e Freitas (2013) a pesquisa descritiva é quando o pesquisador apenas registra
e descreve os fatos observados sem interferir neles, visando descrever as caracteristicas de determinada
populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis.

Por sua vez, o Radar de Inovacdo é realizado através de entrevista com o empresdrio, com base em
um formulario eletronico que pontua a empresa em treze dimensdes diferentes. Sendo: Oferta, Clientes,
Processos e Presenca as quatro principais, as quais se desdobram em mais oito que, junto com a Ambiéncia

Inovadora, dimensdao com peso dobrado em relagao as outras, compdem as 13 dimensdes avaliadas no
Radar de Inovacao.

O Radar da Inovacao expressa a média dos conceitos nas perguntas pertinentes a cada dimensdo. De
forma mais simplificada, pode-se considerar:

a. Nota 01: Para quando a inovagdo ndo esta presente.
b. Nota 03: Para quando a inovacdo é incipiente.
c. Nota 05: Para quando a inovacgdo esta presente.

A partir da breve contextualizacdo com relacdao a metodologia, o estudo foi realizado em trés empresas
do segmento de tecnologia da informacao, todas localizadas na cidade de Caxias do Sul, sendo que a coleta
de dados se deu através do Radar de Inovacao realizado nas empresas em questdao no primeiro semestre de
2015. A analise foi feita com base nas informacgdes do Ciclo Zero do programa ALl — Agentes Locais de Inovagao.
Deste modo, o estudo se baseia no Grau de Inovagcao que as empresas ja possuem com as acées que vinham
executando antes de aderir ao projeto.
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4.1 APRESENTAGCAO DO PROBLEMA

O problema norteador dessa pesquisa foi: Como o processo de gestdo da inovacdo e campanhas para
a coleta de ideias influenciam empresas de tecnologia da informacao, tornando-as mais competitivas?

Para responder a esta pergunta, segue a contextualizacdo da realidade encontrada nas empresas em
questdo. E importante ressaltar que, para preservar a confidencialidade dos dados contidos neste estudo, as
empresas analisadas foram denominadas como empresa A, B e C.

4.2 APRESENTAGAO DOS DADOS COLETADOS

A primeira empresa a qual foi aplicada a metodologia do radar de inovagao, que neste artigo sera
denominada como empresa A, é especializada no desenvolvimento de softwares de gestdao empresarial (ERP
- Enterprise Resource Planning e Business Intelligence). Esta presente no mercado ha mais de 12 anos e esta
localizada na cidade de Caxias do Sul — RS. Conta atualmente com uma equipe formada por 36 colaboradores
e atende aos segmentos de industria, comércio e servigo em todo o territdrio nacional.

Na avaliacdo da média geral do Radar de Inovacdo, a empresa A obteve pontuacdo de 2,8. Com relacdo
a pontuacdo na dimensdao ambiéncia inovadora, tem-se 2, sendo que a empresa disponibiliza um canal informal
de sugestdes na Intranet, o qual ndo provém um numero consideravel de sugestdes de melhorias tampouco de
projetos inovadores. Porém, mesmo ndo tendo um canal de ideias e um processo de inovagao formal e efetivo,
ganharam um edital de subvencdo no ano de 2013 com o projeto do software de Bl (Business Intelligence) e
participaram de projetos coletivos do SEBRAE — Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
como fonte externa de conhecimento.

A empresa B possui sede em Caxias do Sul, e é especializada no desenvolvimento de softwares, atuando
nas areas de gerenciamento de impressdo (controle, bilhetagem, tarifacdo e gerenciamento de impressio e
copia) e automacao de processos por Visdo Computacional (biometria facial, identificacdo de objetos, tracking
de pessoas e objetos). Presente no mercado desde 1996, conta com uma equipe de 13 colaboradores e atingiu
4,5 na média do grau de inovagdo e 4,7 em ambiéncia inovadora. Dentre as evidéncias da dimensdo em estudo
existe uma sistematica de coleta de ideias que funciona como um funil, onde todas as ideias sdo bem-vindas
e vao passando por etapas de validacao, construidas pelos préprios colaboradores, até a etapa de construcao
do protétipo das melhores ideias, através do quadro de ideias intitulado /nventory.

A empresa B foi contemplada em dois editais de subvencdo o primeiro em 2010 e o segundo em
2014. Em relagdo as fontes externas do conhecimento a empresa possui uma sistematica pela busca continua
por informacdes de mercado, participacdo em cursos e eventos, parcerias com universidades e institutos de
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pesquisa além de participar dos projetos coletivos do SEBRAE desde 2009, buscando agora internacionalizar
os seus produtos.

E por fim a empresa C, a qual atua no segmento de soffwares de gestdao empresarial (ERP - Enterprise
Resource Planning, CRM - Customer Relationship Management, Bl- Business Intelligence) com foco nos
segmentos de indUstria, comércio e servigo, existente hd mais de 14 anos na cidade de Caxias do Sul. A empresa
é composta de uma equipe com 15 funciondrios. No diagndstico atingiu a pontuacdo de 2,9 na média geral
do radar de inovagdo. A empresa C ndo possui um canal para estimular as ideias entre os colaboradores e
conta com a participacdo prévia em projetos do SEBRAE e utilizacdo de consultorias, além de estar presente
em diversos eventos do segmento.

Apds a descricao da realidade encontrada e exposto o grau geral de inovacao nas empresas avaliadas
no presente estudo, apresenta-se no Quadro 1 o comparativo da pontuacdo destas empresas, considerando
a média geral do grau de inovacdo e a pontuagdo na dimensao Ambiéncia Inovadora:

Quadro 1 — Comparativo do grau de inovag¢ao

Pontuagdo Ambiéncia Inovadora 2,0 4,7 2,3
Média Geral do Radar de Inovagdo 2,8 4,5 2,9

Fonte: Sistema ALI (2015)

4.3 PROPOSICAO DE SOLUCOES

Visando atingir o objetivo do programa ALl que se baseia em aumentar o grau de inovagao obtido no
primeiro diagndstico aplicado nas empresas, foram sugeridas algumas acdes pelo Agente Local de Inovacdo,
que acompanha as empresas em estudo.

Levando em consideracao que o presente estudo esta avaliando em especial a ambiéncia inovadora,
na sequéncia apresentam-se as a¢des que estdo em andamento e que impactam diretamente nesta dimensao.

Para a empresa A os planos de acdo propostos, com impacto direto na dimensao Ambiéncia inovadora,
foram a implantacdo de um campanha de incentivo a geracdo de ideias entre os colaboradores, juntamente
com a implantagdo do processo de gestdo da inovagao.

Quanto a campanha de geragdo de ideias, conforme Araujo e Gava (2012) que acreditam que a competicdo
sadia, que nomeia de coopeticdo, pode encorajar a equipe a originar inova¢oes. A empresa estd trabalhando
para estruturacdo de tal acdo comecando pela definicdo do canal de coleta das ideias e desenvolvimento
de uma sistematica para avaliacdo das melhores, com base no funil de ideias. Formalizando através de um
regulamento, explicitando os critérios de avaliacdo e reconhecimento pelas melhores ideias.

A segunda acdo consiste na implantacdo de um processo de gestdo da inovagao, passando pelas etapas
citadas anteriormente por Tidd, Bessant e Pavitt (2008), que sdo: identificar os sinais propicios a inovacéo;
selecionar as diretrizes que implicardo na mobilizacdo de recursos; fornecer os recursos de conhecimento
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exigidos; desenvolver o processo por completo, sem cortes e abreviacGes; e realizar um feedback acerca de
toda a experiéncia que foi colocada em pratica.

Ja as agBes contidas no plano de agdo para a empresa B sdo: refinar o processo de inovagao, aperfeicoar
com inovacdo a campanha de ideias que ja estd inserida na cultura da empresa, investir em um /ayout propicio
para um ambiente inovador e, por fim, a participacdo no PNI — Prémio nacional de Inovagao.

A acdo de refinamento do processo de inovagao foi sugerida com a finalidade de implantar metas e
indicadores de inovacao. Para a mensuracao do grau de investimento em inovacgdo versus o retorno deste
processo para a empresa.

O aperfeicoamento da campanha de geracdo de ideias dentro da empresa visa inovar no processo
para instigar cada vez mais a participacdo dos colaboradores na formatacdo e geracdo de novos negdcios e
melhoria em processos da empresa. Se valendo de que esta pratica esta enraizada na cultura da empresa, a
inovagdo que esta em fase de implantagdo, vird através de uma metodologia de gamestorming em formato
de software, onde os colaboradores podem gerar ideias através de um jogo.

A cultura da inovacdo ja estd presente na empresa B, entdo a acdo de investir em um /ayout propicio
para um ambiente inovador, também vem de encontro com deixar a estrutura fisica da empresa condizente
com um ambiente inovador.

Tendo em vista que o processo de inovagao estd inserido e vem amadurecendo ao longo do tempo
dentro desta organizagao, a Ultima a¢do voltada a ambiéncia inovadora sera a sua participagcdo no PNI— Prémio
Nacional de Inovagao, buscando entender se todos os esfor¢cos envolvidos para inovacdao condizem com os
critérios avaliados pelo prémio na categoria de servigcos Agentes Locais de Inovacdo.

Na empresa C as a¢Oes que estdo em andamento sdao a campanha de incentivo a geracdo de ideias
pelos colaboradores e implantacdo do processo de gestdao da inovacao.

Para execucdo da implantacdo da campanha de incentivo a geracdo de ideias, a empresa criou um
comité interdisciplinar de inovacdo formado por colaboradores de areas distintas, conforme postula Sertek
(2013): que equipes inovadoras se ddo através da combinacdo de conhecimentos expressos de cada colaborador,
formando equipes multidisciplinares, e esta conexdo entre realidades mentais complementares podem chegar
a solugbes inesperadas e surpreendentes, podendo ser utilizadas em grupos de solu¢Ges de problemas e de
novos projetos.

Sendo assim, a empresa C estd finalizando o regulamento da campanha de incentivo a geracao de
ideias. J4 definiu o nome do programa, e agora esta passando pelo refinamento final, com previsdo para ser
lancada em agosto de 2015, com evento promovido para todos os colaboradores.

Destaca-se que tendo o processo de geracdo de ideias em andamento, a acdo de gestdo do processo
de gestdo se torna indispensavel, quando pensada em gerar um nimero maior de novos projetos e possiveis
novos produtos, a empresa necessita ter bem definida como serdo a prototipagem, experimentacao, e avaliacdo
da aprendizagem obtida com o processo de inovacdo. Este é o segundo passo para definicdo posterior.
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Este artigo teve como propdsito entender como o processo de gestdo da inovagdo e campanhas para
coleta de ideias influenciam para tornar uma empresa de tecnologia mais inovadora.

Com base nas acbes em andamento das trés empresas selecionadas para este artigo, pode-se perceber
gue as empresas tém interesse em trabalhar com inovacao. Este conceito ja é percebido como importante, no
contexto dos trés empreendimentos, possibilitando compreender como as pequenas empresas de tecnologia lidam
com a inovagao.

No decorrer do artigo, mais especificamente no capitulo 4.2 de apresentacdo dos dados coletados,
foram levantadas quais as técnicas de geracdo da inovacdo, fontes externas de conhecimento e como elas
impactaram no processo de inova¢do das empresas em questao. Neste mesmo capitulo foi descrito o processo
de gestdo da inovagao existente ou nao em cada empresa e apresentado como as empresas avaliadas estao
em relacdo a dimensdo ambiéncia inovadora.

Para a evolugdo no grau de inovacgdo geral e na dimensdo ambiéncia inovadora no decorrer do programa
ALl, foram apresentadas, no capitulo de 4.3, as proposi¢ées de solugdes em forma dos planos de a¢do que
estdo em desenvolvimento dentro da realidade de cada empresa.

Porém, evidencia-se que a empresa B possui um processo de coleta de ideias e gestdo da inovagao
mais amadurecido quando comparado as empresas A e C, por esse motivo estd obtendo resultados positivos
na geracao de novos negdcios, produtos e servigos.

Nesse sentido, pode-se afirmar que as trés empresas acreditam e estdo buscando a inovagdo continua,
tendo em vista a sua participagao no programa AL, e as a¢Ges de aperfeicoamento e implantacado de ferramentas
de geracdo e gestdo da inovacao.

N3do podemos encerrar este artigo sem agradecer ao SEBRAE pelo auxilio no trabalho em campo,
oferecendo diversas solu¢des para os empresdrios conseguirem alcancgar seus objetivos e orienta-los na execucao
das acGes. Um agradecimento especial aos consultores séniores que tém o papel de nortear o trabalho dos
agentes, agregando conhecimento e experiéncia ao servico dos agentes locais de inovacdo; a orientadora
deste artigo, que se dedicou na orientagdao e acompanhamento da construcdo do presente estudo; e ao CNPq,
por financiar este programa que impacta no crescimento e desenvolvimento das pequenas empresas de todo
Brasil, fomentando a inovagdo e tornando-as mais competitivas.
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INTRAEMPREENDEDORISMO:
FSTRATEGIA PARA A INOVACAO
DAS ORGANIZACOES DE
MARAU/RS

RESUMO

Atualmente, percebe-se que o mercado vem ampliando a sua concorréncia e competitividade. Em fungao disto,
as empresas sdo desafiadas a adotar novas ferramentas para a geragao da inovacdao como diferenciacdo. Nesse
sentido, a ferramenta em estudo é a gestdo do intraempreendedorismo, a qual visa desenvolver as habilidades
empreendedoras dos colaboradores, de modo que estes possam participar de forma ativa, gerando novas ideias
que auxiliarao na alavancagem competitiva de suas organizagdes. Nesse aspecto, a pesquisa em questao pretende
identificar a influéncia e caracteristicas do intraempreendedorismo para a inovacgdo nas organizagdes situadas
na cidade de Marau-RS. O estudo baseou-se em bibliografia especializada relacionada ao tema abordado, bem
como as variaveis envolvidas. Quanto a abordagem da pesquisa, trata-se de qualitativa, e o procedimento a
ser seguido é o estudo de caso. Além disso, tem como objetivo geral identificar a influéncia e os tracos do
intraempreendedorismo para a inovacdo das organizacdes. Pretendeu-se fazer um resgate histérico acerca
do cenario mercadoldgico atual e dos desafios enfrentados pelas organizacdes. A partir desta perspectiva,
abordou-se a dimensdo “Ambiéncia Inovadora” e seu impacto no desempenho das empresas estudadas.

PALAVRAS-CHAVE: Empreendedorismo. Intraempreendedorismo. Inovac¢do. Estratégia.

O presente estudo buscou esclarecer a definicdo e a influéncia do intraempreendedorismo
(empreendedorismo interno, ou ainda empreendedorismo corporativo), que pode ser definido como a
capacidade de um membro de uma empresa em inovar, criar novos produtos/servi¢os dentro dos limites
da organizagdo, no que diz respeito a capacidade de inovar das empresas (DORNELAS, 2007). Identificou-se
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métodos propostos por autores consagrados no assunto, e a gestdo das empresas abordadas nesse estudo,
de forma a contribuir para a Administracdo Contemporanea.

Portanto, a presente pesquisa tem por finalidade identificar como, e em que grau, o empreendedorismo
interno pode servir de ferramenta para a geracao de inovacao para as empresas que adotarem essa cultura em
sua gestdo. Basicamente, pretendeu-se analisar como as ideias e iniciativas empreendedoras dos colaboradores
podem afetar no desenvolvimento da empresa perante o mercado atual, o qual é altamente competitivo e
exige constantemente inovagles para garantir vantagem perante os concorrentes.

Seguindo essa linha de pensamento, o estudo de tal fendmeno podera auxiliar os gestores a lidar com
os brainstormings de seus colaboradores, e empregar essas ideias em prol da performance e desenvolvimento
da organizacdo. Além disso, auxiliard todos os departamentos da empresa, desde o operacional até o
estratégico, pois conforme se analisard ao longo deste estudo, a inovagcdo pode ocorrer tanto como criacdo
ou aperfeicoamento do produto, ou apenas de um processo, como forma de fazer de maneira diferente, mais
eficiente, determinada atividade.

Cabe destacar que nesta pesquisa foram abordadas informacées de trés empresas do segmento de
servicos, situadas na Regido Planalto, da cidade de Marau, atendidas pelo Programa ALl — Agentes Locais de
Inovacdo (parceria entre CNPq — Centro Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico e Sebrae — Servico
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas). Esse programa disponibiliza para pequenas empresas
acompanhamento especializado e gratuito para o desenvolvimento de inovagdes tecnoldgicas em produtos e
processos nos setores da Industria, Comércio e Servicos.

A partir do Radar da Inovagdo, selecionou-se a Dimensdo “Ambiéncia Inovadora”, a qual esta
sendo trabalhada nas referidas empresas, seguindo a metodologia do Sebrae. Diante disso, buscou-se
analisar a influéncia que o intraempreendedorismo tem para a inovagdo nessas organizagdes. Assim, o
referido estudo tem como problema de pesquisa: Qual é a influéncia do intraempreendedorismo para a
inovacdo das organizacdes?

Portanto, o objetivo geral é identificar a influéncia e os tracos do intraempreendedorismo para a
inovacdo das organizacdes. Como objetivos especificos delimitou-se:

a. Estruturar teoricamente a importancia da inovagdo no mercado atual;
b. Relacionar como o intraempreendedorismo pode colaborar com a inova¢do nas organizagées;
c. Realizar diagndstico pela metodologia do Programa ALl nas empresas do estudo;

d. Identificar a influéncia do intraempreendedorismo, como ferramenta estratégica, para a inovagao
das organizacdes entrevistadas;

e. ldentificar os principais aspectos que fazem, ou ndo, as organizacdes pesquisadas intraempreendedoras.

Contudo, ao iniciar uma pesquisa em qualquer assunto, se faz necessario um estudo a respeito de seus
pontos basicos. Logo, abordam-se alguns pontos relevantes referentes ao surgimento e desenvolvimento do
conceito de intraempreendedorismo, a gestdo das inovacdes nas organizacdes, os tipos de inovacdo existentes,
o processo de inovagdo, e na sequéncia, a analise das empresas e os resultados da pesquisa.
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O termo intrapreneur foi utilizado pela primeira vez em 1978, por Gifford Pinchot Ill, e significa
empreendedor interno, aquele que empreende dentro dos limites de uma organizacdo ja estruturada, bem
como o uso, pela empresa, do talento criativo de seus funciondrios para desenvolver produtos e servigos
inovadores para o empreendimento, conforme explica Hashimoto (2010). Seguindo o raciocinio do autor, o
termo, que também se denomina empreendedorismo corporativo, é relativamente antigo, porém é recente o
interesse das empresas a respeito do tema, devido ao aumento da competitividade e inovacdao do mercado e
a necessidade de desenvolver novas estratégias para alavancar a vantagem competitiva.

“Empreendedorismo corporativo é o processo pelo qual um individuo ou um grupo de individuos,
associados a uma organizagdo existente, criam uma nova organizagdo ou instigam a renovag¢do ou inovagao
dentro da organizagao existente” (DORNELAS, 2003, p. 13). Ha ainda outros autores que utilizam a expressao
“empreendedores intracorporativos”. Entretanto, a expressdo possui o0 mesmo significado que as demais ja
mencionadas (LENZI et al., 2011).

Para esclarecer as caracteristicas mais marcantes dos empreendedores, apresenta-se a seguir o Grafico
1, extraido de Dornelas (2007, p. 4):

Grafico 1 - Caracteristicas dos Empreendedores

15
13
11
9
7
5
: SR demenannnes
1
w = = = = » = w = =
o-,:otgﬁgo-vzg,go-gg189>09138-502
S EZT g egE s ETEEB Y esEsREESTS 2EE
~ s & = % S = = 5% E s £ 2 = 0 £ 5 7 E
= = £ 30 g5 E = E S <« O £ = S B m =
i L¥l S = = B O = [} UV N = = w
£ = ~ 2 & & 8 5 = T <5 £E E O =
=] = ...a.—ﬁ[.ﬂ [=] —— o [a )
O = = 2 A g =2 s &
< Z 2 © 22 £
o ﬁ ® S 5
~ Ao

Fonte: Dornelas (2007, p.4)

De acordo com o grafico exposto, é possivel observar que a caracteristica mais relevante do empreendedor
é a sua capacidade de correr riscos. Esse fator pode provir do fato desse profissional ndo estar satisfeito com

6/



CADERNOSDE  ~

INOVACAO

algum processo e que necessite muda-lo, mesmo sem saber se sua a¢do possa ser eficaz. Pode também provir
do fator intrinseco da necessidade de estar no controle, de mesmo que o processo esteja correndo bem surja
o temor ao obsoleto, onde a inovagao — terceira caracteristica — possa vir a suprir uma prépria tensao do
profissional, uma angustia, e o sentimento de que tudo sempre pode ser aperfeicoado (DORNELAS, 2007).

Pode-se observar que, o individuo empreendedor é aquele que identifica a oportunidade, reldne os
recursos necessarios, e € responsavel pela performance da organiza¢do (SARKAR, 2008). Os membros de uma
equipe de trabalho tém responsabilidade sobre o sucesso de uma empresa, pois desempenham os processos,
estdo ligados diretamente com as atividades e percebem quais sdo as necessidades do mercado e as possiveis
inovagdes que podem ser adotadas para aumentar a sua competitividade referente aos seus concorrentes.

Portanto, esses empreendedores internos podem colaborar significativamente na drea estratégica da
organizacao, como meio de criacdo de novas ideias. Como esses colaboradores estdo ligados diretamente com
0s processos e produtos, e detém o know-how, possuem mais habilidade em identificar seus pontos fortes
e fracos, e propor medidas que fagam com que a organizacao inove, o que aumenta seu poder competitivo
perante o mercado. Sarkar (2008, p. 115) diz que, “a inovagao é a criacdo de coisas novas ou o rearranjar de
coisas antigas, mas de uma nova forma”. Ndo é, portanto, necessariamente criar algo novo; inovar pode ser
apenas aperfeicoar, mudar algo que ja existe.

Para se desenvolver o empreendedorismo corporativo, é preciso que a empresa esteja preparada para
implementar essa filosofia e lidar com as consequéncias. Ndo somente receber ideias, mas fazer de fato que
elas se materializem, e em caso de fracasso, possuir tolerancia, assumir riscos, caso contrario desestimulara
tanto a geréncia, quanto principalmente os colaboradores. E preciso criar uma cultura para estimular os
colaboradores a apresentarem suas ideias e iniciativas, estimulando-os a gerarem tais esforcos de maneira
util, considerando os interesses da empresa e do coletivo (LENZI et al., 2011).

Em suma, a partir dos autores expostos, para que tudo isso que foi mencionado possa contribuir, de
fato, com a performance da organizagdo, é preciso que os lideres se empenhem no processo de estimular
seus colaboradores a externalizarem ideias. Cabe a lideranca gerenciar o aperfeicoamento continuo de
seus colaboradores por meio de cursos, treinamentos, remanejamentos e, mais do que tudo, despertar a
consciéncia de que o empenho e dedicacdo deles realmente sejam importantes dentro da empresa e que sejam
reconhecidos por mérito de seu trabalho. Pequenas habilidades podem ser desenvolvidas e aprimoradas, de
modo que venham a somar pontos com o tempo, a agregar valor para a empresa e que venham a ser fonte
de inovagGes e empreendimentos internos.

Portanto, em uma organizacado inteligente, os colaboradores devem trabalhar em conjunto, de forma
a identificar oportunidades e que, a partir do compartilhamento das habilidades individuais, seja possivel
formar um todo, aumentando a sabedoria da empresa, o que faz com que as oportunidades antes identificadas
possam ser transformadas em a¢des estratégicas que terdo como resultado uma inovagao (PINCHOT, 1994).

2.1 GESTAO DA INOVACAO NAS ORGANIZACOES

A gestdo da inovagdo sempre teve seu espago nas organizacdes, mas somente agora, na Era do
Conhecimento, é que se passou a dar atencdo especial a esta area e elaborar planos estratégicos para alcanga-la
de forma mais rapida. Adam Smith, o pai da economia moderna, ja apontava no século XVIII, a relagdo entre a
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acumulacdo de capital e a tecnologia de manufatura, abordando conceitos ligados a mudanca organizacional
(BAUTZER, 2009).

Consoante a isso, seguindo a linha de raciocinio da referida autora, a capacidade de inovagao vem
sendo observada desde a Idade Média, nos primeiros ensaios administrativos e, com o passar do tempo, foi
despertando a concepcdo da inovagdo ndo s6 como uma capacidade inventiva das pessoas, mas que poderia ser
abordada como uma estratégia para alcangar vantagem competitiva perante o mercado. A Teoria da Inovagao
teve inicio com Joseph Schumpeter, economista e professor da Universidade de Harvard, EUA. Ele observou
que o desenvolvimento do capitalismo era resultante de uma combinacado de inovagdes.

Hoje se pode observar que a inovacao relaciona-se diretamente com a capacidade de empreender,
desenvolver produtos ou processos diferentes, proporcionando novas experiéncias e criando novas necessidades
nos consumidores (BAUTZER, 2009). Bessant e Tidd (2009, p. 20) postulam que “a inovac¢do realmente faz
uma grande diferenca para empresas de todos os tipos e tamanhos”, € uma questdo de sobrevivéncia, esta
fortemente associada ao crescimento.

Mas por que a inovacao é tdo importante? Porque o consumidor mudou seu comportamento de compra,
suas preferéncias, suas prioridades (BAUTZER, 2009). Hoje ele ndo possui um posicionamento estatico, mas
sim flexivel, que se altera na velocidade das informag¢des. O consumidor agora ndo possui um Unico estilo,
ndo pertence mais a uma Unica tribo. Ele ndo é atraido por um produto ou servico somente porque possa lhe
suprir uma necessidade, mas sim por aquele que lhe ofereca novas opcdes, novos estilos de vida, e que lhe
faca presenciar novas experiéncias.

Porém, para que um processo de inovacao de fato tenha sucesso, é preciso de tempo. Tempo para
que ideias adequadas surjam, bem como tempo para que essas ideias sejam implementadas, desenvolvidas e

aperfeicoadas. Mas, nem sempre todos os insights chegam até a Ultima fase. Pode ser que uma ideia ndo seja
viavel no momento atual em que a organizagao estd enfrentando, mas que, se a empresa nao descarta-la podera,

futuramente, voltar a analisa-la e, talvez, desenvolvé-la num determinado momento em que julgue propicio.

A inovacgdo pode ocorrer em diferentes circunstancias, conforme o Manual de Oslo (2005) existem
guatro tipos de inovagdo, que sdo:

a. Inovacdo de Produto: é a introducgdo de um bem ou servico novo ou significativamente melhorado
no que concerne a suas caracteristicas ou usos previstos. Incluem-se melhoramentos significativos
em especificagBes técnicas, componentes ou materiais, softwares incorporados, facilidade de uso
ou outras caracteristicas funcionais;

b. Inovacdo de Processo: é a implementacdo de um método de producdo ou distribuicdo novo ou
significativamente melhorado. Incluem-se mudancgas significativas em técnicas, equipamentos e/
ou softwares,

c. Inovacdo de Marketing: é a implementa¢do de um novo método de marketing com mudancas
significativas na concepgao do produto ou em sua embalagem, no posicionamento do produto,
em sua promog¢ao ou na fixagdo de precos;

d. Inovacdo Organizacional: é a implementacdo de um novo método organizacional nas praticas de
negocios da empresa, na organizacdo do seu local de trabalho ou em suas relacGes externas.
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Diante disso, as organizagdes atuais estao buscando inovar constantemente por diversas razdes, que se
estendem desde produto, mercado, capacidade de aprendizado, qualidade, entre infindaveis outras variadveis.
Porém, “identificar os motivos que levam as empresas a inovar e sua importancia auxilia no exame das forcas
gue conduzem as atividades de inovagao, tais como a competicdo e as oportunidades de ingresso em novos
mercados” (MANUAL DE OSLO, 2005, p. 26).

Em todo trabalho de pesquisa cientifica, se faz necessario definir e planejar a metodologia a ser
empregada, a qual trara ferramentas adequadas para a investigacdo do tema definido, da coleta e interpretacado
dos dados coletados. E a légica pela qual se poderd aceitar ou rejeitar hipdteses, teorias, e alcancar o objetivo
da pesquisa. Portanto, segundo Acevedo e Nohara (2009, p. 6), “a pesquisa cientifica é objetiva e sistematizada,
porque utiliza um método especifico para obter o conhecimento”.

Diante disso, observando-se o objetivo geral, pode-se classificar a pesquisa como descritiva, pois
“a mesma ndo tem por finalidade explicar o fendmeno investigado. Ela visa apenas descrevé-lo. No entanto,
os conhecimentos produzidos por ela sdo essenciais para outras pesquisas que visem explicar o fenémeno”
(ACEVEDO; NOHARA 2009, p. 46).

Em relacdo a abordagem, a pesquisa em questao é classificada como qualitativa, onde serdo coletados
os dados dos stakeholders das empresas em questdo. Segundo Nardi e Santos (2003), a fungdo principal da
pesquisa qualitativa é a explanagdo, compreensdo, estudo especifico sobre um fenémeno, chegando a sua
esséncia.

Quanto ao procedimento técnico, a pesquisa em questdo é classificada como estudo de casos
multiplos. De acordo com Acevedo e Nohara (2009), pode-se observar que, estudo de caso trata de analise em
profundidade de um objeto ou um conjunto de objetos, individuos ou organizagdes. Este método é delineado
por planejamento, coleta de dados e sua analise. Trata-se de esclarecer “como” e “por que” determinado fato
ou comportamento acontece, porém, sem manipular as varidveis estudadas.

Portanto, o objeto de estudo sdo empresas prestadoras de servigos na cidade de Marau/RS, situadas
na Regional Planalto. As empresas serdo designadas por Empresa A (prestadora de servicos eletromecanico),
Empresa B (servicos gerais) e Empresa C (servicos de desenvolvimento de sistema de gestdo empresarial),
a fim de manter a confidencialidade e sigilo das informac¢des. Foram escolhidas essas empresas para este
estudo, pois, conforme a visdao do agente nas visitas presenciais do Programa, percebeu-se a presenca de
intraempreendedores, os quais participam de forma ativa e comprometida nessas empresas, bem como
aparentam possuir as caracteristicas empreendedoras apresentadas no referencial tedrico.

Os sujeitos da pesquisa serdo os stakeholders, especificadamente aqueles funcionarios das
empresas que desenvolvem cargos de lideranca. Optou-se por entrevistar aqueles que possuem cargos
de lideranga, como coordenadores, supervisores, gerentes e diretores. Definiram-se esses individuos, pois
se julga que possuam um cargo mais estratégico que os demais funciondrios. De acordo com a funcao
desses lideres, acredita-se que esses profissionais tenham contato mais préoximo com a formulag¢dao do
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planejamento estratégico, o que implica no processo de inovacao, facilitado pelo contato préoximo com
os intraempreendedores.

A pesquisa conta com trés instrumentos para coleta de dados: questiondrio MPE, Radar da
Inovacado e Entrevista. Primeiramente aplicou-se o questiondrio “MPE” e o “Radar da Inovacdao”, os quais
foram elaborados pelo Sebrae. Esses instrumentos abordam questdes sobre as diversas dreas da empresa
que, através de uma visita inicial, o ALl observa esses pontos, bem como, questiona os responsaveis pela
empresa sobre o seu funcionamento, seguindo as questdes pré-estabelecidas, que serdo posteriormente
preenchidas pelo agente, onde, através de um software online do Sebrae, é atribuida uma pontuagdo para
o atendimento de cada questao.

Posteriormente, o diagndstico é apresentado ao empresario na devolutiva, onde sdo expostos os pontos
que a empresa atinge score maximo e minimo, e o grau de inovacao geral que a empresa atende segundo essa
metodologia. Apds essa etapa sdo implementados planos de acdo com acompanhamento continuo do ALl,
visando aumentar o grau de inovacdo da empresa. Esses dois questiondrios mencionados sdo aplicados na
empresa em pelo menos trés ciclos, os quais tém dura¢do em torno de seis meses, onde também é possivel
observar a eficacia dos planos de acdo executados. Diante dessa sistematica, é possivel acompanhar a evolucado
das empresas em cada area do negécio.

Para a coleta de dados especifica sobre intraempreendedorismo, serad aplicada uma entrevista com
guestionario semiestruturado, a ser realizada nas trés organizagdes mencionadas e respondida pelos sujeitos
da pesquisa. Importante esclarecer que o roteiro foi construido a partir do referencial tedrico, principalmente
com base nos autores Bautzer (2009), Dornelas (2003 e 2007), Hashimoto (2010), Pinchot (1994), Sarkar
(2008), Tigre (2006), e no Manual de Oslo (2005), e foi validado por trés especialistas na drea de gestdo da
inovacdo, mestres ou doutores. Desta forma, as varidveis do presente estudo sdo o empreendedorismo, o
intraempreendedorismo e a inovacao.

Conforme as questdes abordadas no “Radar de Inovac¢do”, a dimensado “Ambiéncia Inovadora” refere-se
aos esforcos que a empresa emprega para a busca de inovacgao. Esses esforgos variam desde apoio de entidades
como fontes externas de conhecimento, participacdo em eventos e feiras, absorcao de novas tecnologias de
fornecedores e clientes, propriedade intelectual, até esforgos para criacdo de novos produtos, financiamento
para a inovacao e, com o foco principal deste presente estudo, coleta de ideias dos colaboradores que podem
vir a se desenvolver em inovagdo para essas empresas.

A primeira empresa em questao, tratada como “empresa A”, prestadora de servigos eletromecanicos,
estd localizada em Marau-RS, assim como as demais, e possui 10 colaboradores. Seus principais clientes
sdo industrias de grande porte, onde realiza o servico de manutenc¢do como terceiro. J4 a empresa B
possui em média 160 colaboradores e realiza servigos gerais, como limpeza, onde seus principais clientes
sdo outras empresas de médio e grande porte, além de prefeituras da regido. Por sua vez, a empresa C
possui sete colaboradores e realiza servigos de desenvolvimento de sistema de gestdao empresarial. Seus
clientes sdo de diversos ramos, que abrangem desde indUstrias metalurgicas, comércio varejista, escola,
entre outros.
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De acordo com o diagndstico nas empresas, obteve-se a pontuacdo de cada dimensao para o ciclo TO,
considerando a escala de até cinco pontos conforme a Tabela 1:

Tabela 1 - Score atingido pelas empresas no Radar da Inovagao

A 1,5 1,8
B 1,0 1,6
C 1,3 1,4

Fonte: Sistema ALI (2015)

Diante disso, verificou-se que nenhuma das empresas estudadas possuia uma sistematica formalizada
para a coleta de ideias dos colaboradores, por mais que dispusessem de um ambiente de trabalho que permitisse
essa exposicdo de ideias. ldentificou-se que ndo havia acdo especifica para o estimulo de geracdo de ideias
criativas, nem ferramentas e canais para seu registro, tratamento, devolutiva e implementagao, bem como
incentivo para aperfeicoamento constante, no que tange agenda de cursos, disponibilizacdo de materiais,
compartilhamento do conhecimento etc.

Assim, foram propostas a¢des a serem desenvolvidas no ciclo TO, visando desenvolver a dimensdo
“ambiéncia inovadora”. Uma das a¢Ges foi “incentivar inovacdo interna com apresentacdo de ideias”, a qual
consiste em criar uma sistematica para a coleta, sele¢cdo e implementacdo de ideias inovadoras. Foi sugerido
gue os gestores criem um canal, onde o colaborador possa registrar sua ideia; como ele acredita que podera
ser implementada; por qual pessoa e como poderd contribuir para a empresa (reduc¢do de custos, melhoria
no ambiente de trabalho, ganho de mercado, otimizagdo de tempo, etc.). Esse canal podera ser como uma
“caixa de ideias”, uma urna disponibilizada em um local visivel por todos, com formularios a disposigdo com
as questdes citadas acima.

Desse modo, foi orientada aos gestores a criagdo de um cronograma para a verificacdo das ideias
sugeridas, sua analise, selecdo e implantacdo. Salienta-se que foi ressaltada, a esses gestores, a importancia de
ndo descartarem por completo nenhuma delas; ou seja, criar um arquivo com as que forem julgadas invidveis
de execugdo no momento, mas que possam ser implementadas no futuro; ou mesmo trabalhadas, através de
reunides de brainstormings com todos os colaboradores, de modo a estimular o surgimento de outras que
possam servir de melhoria para aquelas iniciais. Da mesma forma alertou-se sobre a importancia de dar o
devido retorno aos colaboradores, no que tange ao recebimento e andlise dessas ideias.
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Outra sugestdo nos planos de acdo dessas empresas foi “capacitar colaboradores — criar banco de
cursos”. Essa acdo sugere a criacdo de um banco, através do qual serd divulgada, aos colaboradores, uma lista
de cursos onde eles possam acessar os links indicados e realizar cursos online. Foi enviada para os gestores a
lista de cursos gratuitos online disponiveis no site do EAD Sebrae (link: www.ead.sebrae.com.br). Sugeriu-se
também que fosse realizada uma pesquisa de outros cursos gratuitos que possam colaborar nesse sentido. Criar,
também, um cronograma para a apresentagao dos certificados dos cursos realizados pelos colaboradores em
um determinado periodo de tempo, os quais possam resultar em bonifica¢gdes de incentivo e reconhecimento.

Além disso, sugeriu-se criar outro cronograma de cursos, palestras, oficinas e seminarios presenciais,
através do qual a empresa pudesse organizar turmas com os colaboradores e, assim, deslocar-se até esses
eventos de forma integrada e unida. Ressaltou-se aos gestores a importancia de realizarem reunides com os
colaboradores, através das quais cada um possa expor 0s cursos que realizou e o que teve de aprendizado,
repassando os conceitos que fixou sobre os temas, de modo a compartilhar o conhecimento.

Desde o inicio da implementacdo do Programa, a empresa A ja implementou o canal para captagdo das
ideias em formato de urna. Também criou um banco de cursos, que consiste em uma lista de cursos online,
conforme citado acima, onde os colaboradores podem se capacitar. Os gestores e colaboradores dessa empresa
participaram de oficinas e palestras do evento “Semindrio Desafios do Crescimento”, bem como, “Seminario
de Crédito”, “Rodadas de Negdcios”, organizados e promovidos pelo Sebrae.

A empresa A também implementou a agenda de reunido semanal de feedback com os colaboradores,
onde foi aberto um espaco para exposicao de ideias, visualizacdo de videos motivacionais, informacées sobre
o segmento, entre outros. Implementou-se o “Mapa da Empatia”, ferramenta para maior interagao entre os
colaboradores, bem como feedback e compartilhamento de experiéncias.

Durante o acompanhamento realizado pelo ALl, a empresa A ja desenvolveu cinco novos produtos,
os quais surgiram de ideias dos colaboradores e clientes, expandindo a drea de negdcio e, por consequéncia,
aumentando o faturamento. Sao eles: postes e placas solares, carreta reboque para veiculos, trailers e sistema
de rastreamento de veiculos. Esses novos produtos sdo inovadores na perspectiva de mercado nacional, onde
ha poucas empresas que trabalham nesses ramos e, na maioria das vezes, é necessario importa-los.

A empresa B contratou uma Psicdloga como funciondria interna, visando melhor implementacdo das
acOes propostas pelo ALl. Foi implementado o canal de coleta de ideias dos colaboradores em formato de urna,
onde a cada quinze dias essa psicéloga recolhe as ideias depositadas, faz a selecdo e repassa aos gerentes e
responsaveis por cada area, colocando o retorno no mural da empresa com as respostas para os colaboradores.
Também foi implementada agenda de reunido de equipe com as liderancas a cada quinze dias, visando a troca
de ideias, feedback e alinhamento das estratégias.

Jd a empresa C aderiu ao programa ha poucos meses. Estad na fase de delegacdo e orienta¢do das agbes
propostas e ainda ndo tem resultados evidentes, mas percebe-se, pela visdo do ALIl, que ha grande interesse
e comprometimento por parte dos empresarios.

Diversas outras acdes foram implementadas nas empresas citadas, como: descricao de cargos e
funcGes, mapeamento de processos, implementacdo do 5S, plano de marketing, pesquisa de satisfacdo de
clientes, plano de cargos e salarios, entre outras que ndo serdo apresentadas aqui por ndo serem o foco da
dimensdo “Ambiéncia Inovadora”.
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Tendo em vista os aspectos observados, o principal objetivo desse estudo é identificar a influéncia e
os tracos do intraempreendedorismo para a inovacdo das organizacdes. De acordo com o referencial tedrico,
é necessario que acbes sejam implementadas para que os empreendedores internos possam ser identificados
e desenvolvidos, visando que possam colaborar com a alta performance organizacional.

Contudo, vale destacar que as a¢Oes de identificacdo e estimulo ao intraempreendedorismo jamais devem
ser realizadas isoladamente. Devem fazer parte do planejamento estratégico, porque é da responsabilidade
da alta administracdo observar a importancia desse tema e remodelar o sistema de gestao, de forma que toda
a cultura organizacional seja reestruturada, visando empregar técnicas rotineiras de estimulo a criatividade,
para que essa seja desenvolvida e transformada, através da motivac¢do e participagdo dos colaboradores, em
inspiracao para a geracao de novas ideias, as quais sdo o combustivel para a inovacao.

Consoante a isso, faz-se imprescindivel a participacdo ativa da area de Recursos Humanos, onde
esta adote medidas de estimulos a criatividade e avaliacdes de perfil dos colaboradores, visando identificar
potenciais intraempreendedores. Através disto, sera possivel realizar um plano de desenvolvimento para
esses profissionais, de modo que eles possam participar de forma ativa na melhoria dos processos e produtos.
Contudo, a participacdo das liderancas torna-se fundamental para dar continuidade nesse processo de
identificacdo e desenvolvimento. E preciso que lideres sejam treinados para que saibam como trabalhar os
intraempreendedores presentes em suas equipes.

Portanto, é imprescindivel que os colaboradores conhecam o planejamento estratégico da organizacdo
para que possam participar no atingimento dos seus objetivos. Do mesmo modo, é importante disseminar a
cultura empreendedora, para que os funcionarios tenham ciéncia de que lhes sdo dadas oportunidades de
apresentar suas ideias; que podem compartilhar das aspiracGes da organizagao, lhes trazendo o sentimento
de responsabilidade pela performance organizacional; e que também terdo méritos no sucesso de toda a
empresa. E fundamental empregar programas de reconhecimento e recompensa como ferramentas de estimulo
ao comprometimento.

Em suma, pode-se perceber que é preciso ter de forma clara que os resultados da alteracdo da gestdo
tradicional para uma gestdo empreendedora demandam tempo. Normalmente as a¢des sdo pequenas; os
colaboradores comecam por trazerem ideias de melhoria no setor em que atuam para que, paulatinamente,
adquiram uma visdo abrangente de todo o negdcio; e, a partir dai, possam comecar a desenvolver a capacidade
de uma participacdo mais ampla. Nesse aspecto é importante que a alta administracdo jamais reduza os
recursos e estimulos, visando nao explorar, para desenvolver de forma cooperativa um sistema de parceria
entre empresa e colaboradores.

Por fim, a pesquisadora/Agente Local de Inovacdo agradece as empresas participantes do Programa
ALl sob sua responsabilidade, em especial as empresas estudadas, sem as quais seria invidvel a realizacado de
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tal trabalho. Impossivel encerrar a presente pesquisa sem fazer os agradecimentos as duas entidades que
deram vida ao Programa ALI, as quais sdo responsaveis por fomentar a inovagdo no Brasil, oportunizando
as Pequenas Empresas um instrumento de evolugdo de conhecimento e alavancagem competitiva. Sinceros
agradecimentos ao Sebrae e ao CNPq.
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O SETOR DE SAUDE EM
ALAGOAS SOB UMA OTICA
INTERDIMENSIONAL: O QUE
MUDOQU DEPOIS DO ALl

RESUMO

Empreendimentos do setor de salde sdo empresas com caracteristicas peculiares, além de seguir todo o fluxo
e exigéncias legais, atender as demandas de mercado, seus clientes possuem um grau de exigibilidade muito
maior, fazendo com que o processo de atendimento seja um processo critico dentro dessas organiza¢des. Para
conseguir executar seus objetivos e ainda atingir um grau de exceléncia no atendimento, se faz necessario
padronizar e gerir os processos envolvidos, forma esta de garantir a perenidade do negdcio. Esse artigo se
propde a estudar o setor atendido pelo Programa ALl na cidade de Maceid, envolvendo as dimensdes: Clientes,
Processos e Ambiéncia Inovadora, em trés perspectivas de analise: indice Global de Inovacdo, Analise por
Dimensado e Analise por segmento.

PALAVRAS-CHAVE: Saude. Processos. Inovacao.

Os desafios de gestdao de empreendimentos de saude ndo sdao pequenos, tendo que conciliar as
exigéncias e necessidades dos consumidores, o ponto de vista técnico da prestacdo dos servicos, que incorre
em diversos custos e a gestao dos recursos para prover a viabilidade do negdcio.

O nivel de inovacdo em empresas do setor de servicos em saude em Maceid é considerado baixo, de
acordo com estudo de Alencar (2014), em que foi abordada a caracterizagdo inicial das empresas do setor
e elencado um conjunto de agbes para elevar o padrdao de inovacao nas empresas, adotando inovagdes nas
dimensodes: Clientes, Processos e Ambiéncia inovadora.
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Neste estudo em questdao, abordou-se o conjunto de empresas atendidas pelo Programa AL, na
cidade de Maceid/AL, e foi feito um diagndstico do grau de inovacdo nas empresas abordadas, momento no
qual ficou denotada a importancia de se trabalhar em conjunto a Gestdo de processos, e padronizacao de
atendimento para empresas com essas caracteristicas, tendo em vista o aumento dos requisitos percebidos
e exigidos pelos clientes.

Desse modo, o objetivo desse estudo é analisar a um grupo de 08 empresas do setor de Saude, em
Maceidé/AL, atendidas pelo Programa ALI, no ciclo 2013/2015 e verificar o que mudou nas empresas, tendo
como foco as dimensdes: Clientes, Processos e Ambiéncia Inovadora, tendo como principal questionamento a
possibilidade ou ndo de inovar em pequenas empresas do segmento, baseando-se nos requisitos dos clientes.

Neste contexto, observando a importancia da qualidade do atendimento, em sua amplitude e observando
a necessidade de viabilidade do negdcio, inerente a uma empresa privada, nesse estudo foi possivel concluir
que: E possivel inovar, através da criagio de um ambiente propicio, proposi¢do de um modelo de padronizacio
dos processos de atendimento para as empresas do setor de salde, baseadas nos requisitos dos clientes.

A pesquisa caracteriza-se como aplicada, uma vez que envolve o levantamento de informacgdes sobre
uma tematica especifica e servindo para aplicacdo exclusiva na solucdo de problemas dentro dessa tematica,
restringindo seu universo de atuacdo, conforme explicam Silva e Menezes (2001). Em seu desenvolvimento,
sera realizado um estudo documental no contexto de casos, utilizando abordagem qualitativa, tendo como
método de coleta de dados a observacao indireta.

O setor de saude é um setor importante da economia, tendo em vista que as ciéncias da saude ocupam
a base para o processo de melhoria da qualidade de vida e longevidade da populac¢do. Esse setor possui como
caracteristica as divergéncias em sua gestdo. Para Matsuzawa (1998), essas divergéncias possuem diversos
fatores, entre os quais se destacam: é um setor dinamico de acumulacdo de capital, tendéncias mundiais de
aumento dos cursos médico-hospitalares, necessidades de tecnologias para tratamentos mais eficazes e o
crescimento da exigéncia e mudanca do perfil do consumidor.

3.1 GESTAO DE PROCESSOS

A conceituacdo de Sordi (2012) acerca de gestdo por processos, que vé como uma abordagem sistémica
para gerenciar uma organizac¢do, derivada da Teoria Geral dos Sistemas (TGS), proposta pelo bidlogo Ludwig
Von Bertalanffy em 1920. Na TGS, a anadlise do pesquisador deve ser direcionada ao todo e as relagdes entre
as partes que compdem um determinado sistema, ndo ficando restritas apenas ao estudo das partes, como
era preconizado na teoria reducionista, dominante na época.
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Segundo Sordi (op. cit.), a aplicacdo da TGS na gestdo, passa a tratar as organizacGes e sua complexidade,
considerando o ambiente interno e externo do qual a mesma faz parte. Desta forma a abordagem sistémica se baseia
em dois preceitos oriundos da TGS: Interdependéncia das partes e; Tratamento complexo da realidade complexa.

A partir do entendimento da interdependéncia e complexidade dos elementos que compdem uma
organizacdo, é necessario entender o que é um processo. Para isso, propde-se a analise do Modelo de Fleming,
no qual se observa que os resultados dependem do processo, que depende da estrutura (insumos, area fisica,
recursos: materiais, humanos e de gestao) e do meio ambiente que estd inserido.

Conforme as diferentes perspectivas adotadas, independente da abordagem, a gestdo por processos
é capaz de padronizar e melhorar o aproveitamento de recursos e intera¢cdes de organizagdes, e para que isso
seja uma constante, é necessario fazé-lo de maneira continua.

3.2 IMPORTANCIA DO ATENDIMENTO NOS SERVICOS DE SAUDE

As organizagBes que trabalham com servigos de salde tém como valor percebido pelo cliente algo
intangivel. Ainda segundo o autor (op. cit.), existem trés categorias de processos empresariais, validas também
para as empresas de servigos de saude:

I.  Processos de negdcio - caracterizam a esséncia do funcionamento da institui¢do, resultando no
produto ou servigo que é recebido pelos clientes. Na saide podemos entendé-los como sendo
0s processos assistenciais, ou seja, aqueles onde a pratica médica e de enfermagem existem para
cuidar do bem estar dos pacientes. Em algumas literaturas esses processos sao também chamados
de processos de sustentagao.

[I. Processos de apoio - sdo os que viabilizam o funcionamento de vérios subsistemas da organizacao
em busca de seu desempenho geral, garantindo o suporte adequado aos processos de negdcio. Na
salde podemos entendé-los como sendo os processos de suprimentos de materiais, de recursos
humanos, financeiros, etc.;

[ll. Processos Gerenciais - que sdo focalizados nos gerentes e nas atividades que eles devem realizar,
incluindo acdes de medicdo e ajuste do desempenho de qualquer organizacao, inclusive a hospitalar.

Em seu estudo sobre a importancia da satisfagdo do cliente na avaliacdo do atendimento, Veras (2014),
traz que o atual cendrio mercadolégico, contando com uma disputa acirrada de concorrentes em busca dos
mais altos niveis de competitividade, um fator se torna essencial para garantir efetividade na busca pela
diferenciacdo através das acOes adotadas pelas empresas: orientar-se pelo consumidor. Os principais atributos
gue reiteram a necessidade de avaliacdo regular e constante da satisfacdo dos clientes sdo: Crescimento do
setor, aumento da concorréncia, necessidade de diferenciagdo e manutencdo da competitividade, tendo por
base as pesquisas que evidenciam que o custo para reter um cliente e manté-lo satisfeito € menor do que o
custo para atrair novos clientes.

Uma das principais estratégias de inovacdo para identificar oportunidades de desenvolver e introduzir
no mercado novos produtos e servicos ou melhorar seus processos, acompanhar a transformacgao do cendrio
e seus impactos é a investigacdo das necessidades e satisfacdo de clientes.
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Outra estratégia de inovacdo para desenvolver e introduzir no mercado novos produtos e servigcos ou
melhorar seus processos é a investigagao das necessidades dos clientes. De acordo com Serafim (2011, p. 169)
para uma empresa inovadora é primordial manter-se préoxima dos clientes, conhecendo-os profundamente,
detectando oportunidades, acompanhando a transformagdo do cendrio e seus impactos, antecipando
necessidades e entregando-lhes valor.

3.3 INOVAGAO E SUAS PERSPECTIVAS

Acerca do tema Inovacgdo, o que se observa é que estd presente em iniUmeras publica¢des, em
diversos contextos. Um destes trata da necessidade de ser competitivo, de manter-se presente no mercado
ou de ficar a frente dos concorrentes, como requisitos fundamentais das empresas que buscam inovacgao.
A mesma difere-se de criatividade, que é tangente a ter ideias, pela pratica (MANAS, 1993). Inovacdo
difere-se de invencdo, pois ndo trata apenas de trazer algo novo e sim de realizar melhorias estratégicas
para que as empresas sustentem sua vantagem competitiva alcangada ou que alcancem a mesma (JONASH;
SOMMERLATTE, 2001).

As abordagens modernas para a inovacdo reconhecem que ela ndo deve ser enxergada como um
evento isolado, mais sim como um processo. Esse carater processual explicita a necessidade de se concatenar
de forma estruturada as varias atividades e areas envolvidas neste desafio, definindo a de gestdo da inovagao.
(ROSA, 2013 apud TIDD; BESSANT; PAVITT, 2001).

O setor de servicos de saude na cidade de Maceid é dividido em dois grandes grupos: Empresas
que prestam atendimento ao SUS (Sistema Unico de Satde) e empresas que prestam servicos particulares,
sendo ou ndo credenciadas aos convénios de operadoras de saude. Independente do grupo ao qual pertenga,
o processo de atendimento ao cliente (paciente), é um processo critico aos negdcios pertencentes a esse
setor, tendo em vista que além de clientes, que precisam da atencdo a gestao de relacionamento do ponto
de vista organizacional, os mesmos sdo pacientes do ponto de vista de salde, chegando muitas vezes as
empresas, com condicdes de saude precdria, necessitando de atendimento especializado, além de exceléncia
no processo de atendimento.

Esse artigo estuda as empresas localizadas predominantemente nos bairros: Farol, Gruta e Jacintinho,
que fazem parte do segmento de servicos de saude. As empresas atendidas pelo programa, um total de oito,
foram agrupadas de acordo com seu setor de atuacgdo a saude. Todas foram submetidas a metodologia de
diagnodstico do Radar de Inovagao, proposto pelo Programa ALI.
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Distribuicao das empresas

a
2
1 1
Psicologia Fisioterapia Oftalmologia Laboratdrio

Fonte: Elaboragdo propria

Neste estudo, propomos trés formas diferentes de analisar os dados, de modo a oferecer ao leitor
perspectivas para melhor compreens3o. S3o estas: |- indice Global de Inovac3o; Il — Andlise por dimens3o e
por fim lll — Andlise por segmento.

5.1 INDICE GLOBAL DE INOVAGAO

O indice Global de Inovacio é o score obtido através da aplicagdo do diagndstico Radar de Inovacéo,
inerente a metodologia do Programa ALI. Na metodologia, sdo analisadas 13 dimensdes da inovagdo e o conjunto
das pontuacdes obtidas permite classificar as empresas de acordo com um indice global.

De acordo com a metodologia do Programa, e exposto nesse trabalho, sdo propostas trés medicGes
do indice Global de inova¢do, demonstrados pelos momentos: Radar O (Primeira aplicacdo do diagndstico),
Radar 1 (Reaplicacdo da ferramenta apds conclusdo de pelo menos 05 acdes) e Radar 2 (Momento atual do
setor apds conclusdo do programa). Os graficos abaixo mostram as pontuacGes obtidas pelas empresas, nas
13 dimensdes avaliadas, e sua evolugao durante os ciclos. Um destaque especial para as dimensdes tratadas
nesse artigo: Clientes, Processos e Ambiéncia Inovadora. (Os setores compostos por mais de uma empresa,
tiveram sua nota calculada por média aritmética).

80



O SETOR DE SAUDE EM ALAGOAS SOB
UMA OTICA INTERDIMENSIONAL:
O QUE MUDOU DEPOIS DO ALI

AUTORA: MARCELLY NICOLLE
MAGALHAES DE OLIVEIRA ALENCAR

Psicologia
Oferta
Ambigncia.—5 Plataforma

Rede Marca

——RADARD

Presengal — ——Clientes —— gaDAR1

A | RADAR2
Cadeis de ‘Solughes

e’
Organizagia™._ | Relacionzme .

Processol — Agregaciode..

F|5|;:lbet£rapla

Ambiéncia-5]——_plataforma

Rede, - Marca
——RADARD

Presengal—./ * Clientes ——paDAR 1

RADAR2

Cadeis det Solughes

Organizagia™. Relacioname

Processod — AgregacSode..

Oftalmologia
Oferta
Ambigncla 80T plataforma

Rede Marca

——RADARD

Presencal—._/ jClientes —— ganap1

A ——RADARZ
Cadajs de

-"Salu;E,eg

Relacioname

Agregacio de...

Organizagso”
Processos

Laboratério
Oferta

Ambigncia_. -5~ Plataforma
Rede, i Marca
——RADARD
Presancal <( ‘ - Clientes —— papam1
| J ——RADARZ
Cadais de: Salugdas

Organizagio’
Processos

Relacioname_

Agregaciode...

Fonte: Elaboragdo propria

No tocante as pontuacdes, a metodologia do Radar de Inovacdo, classifica da seguinte forma:

» Nota 01 — Quando a inovagdo nao esta presente;

» Nota 03 — Quando a inovagao é incipiente, ou as praticas ndo sdo ainda sistematizadas;

» Nota 05— Quando a inovacdo esta presente e consolidada. Conforme exposto, percebe-se uma clara
evolucdo em todos os setores estudados, nos diferentes momentos de aplicacdo da ferramenta, tendo
como resultado final de evolugdo do indice de inovagdo o grafico abaixo:

PSICOLOGIA

. 4,
LABORATORIO

—4—R0
~@-R1
~#—R2

8
FISIOTERAPIA

OFTALMOLOGIA

Fonte: Elaboracgdo propria

Em termos de indice Geral de Inovagdo, conforme o quadro acima, observamos que todas as empresas
atingiram o patamar de pelo menos 3,0, o que caracteriza as empresas como: Inovacao Incipiente.

5.2 ANALISE POR DIMENSAO

A fim de dar continuidade as andlises, é necessdrio conhecer melhor as dimensdes estudadas nesse
artigo, que sdo: Clientes, Processos e Ambiéncia Inovadora, e o que cada uma delas avalia para chegar ao seu
score e o que de fato foi realizado pelas empresas em termos de agdes.
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5.2.1 DIMENSAO CLIENTES

O que a dimensao avalia: verificacdo da existéncia de sistematica de identificacdo de novos mercados
e de necessidades dos clientes, e se a empresa realizou lancamento de novos produtos ou versGes baseadas
nas manifestacdes coletadas.

Clientes
5,0 47
4,3
3,0
23
,0 =—#—R0 ~-R1 R2
Psicologia Fisioterapia  Oftalmologia Laboratdrio

Fonte: Elaboragdo propria

5.2.2 DIMENSAO PROCESSOS

O que a dimensao avalia: Existéncia de novas praticas de gestdo, sistematica de melhoria de processos,
certificagGes, sejam elas voluntarias ou compulsérias e adocdo de softwares de gestao.

Processos

—e—RO —m—R1 R2
Psicologia Fisioterapia  Oftalmologia  Laboratdrio

Fonte: Elaboragdo propria

5.2.3 DIMENSAO AMBIENCIA INOVADORA

O que a dimensdo avalia: Avalia fontes externas de conhecimento, seja pela participacdo em eventos,
semindrios ou congressos do setor ou ainda pela absorcdo de informacgdes e tecnologias provenientes de
interacdes entre fornecedores ou mercado, existéncia de patentes, uso de consultorias, acesso a linhas de
financiamento e existéncia de sistematica de coleta de ideias.

Ambiéncia Inovadora

3,5 3.8 4,0
2 33 3,0
' 2,6 2,0
,0 18 ' 18
——R0O " —m—R1 R2
Psicologia Fisioterapia  Oftalmologia  Laboratdrio

Fonte: Elaboracgdo propria
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5.3 ANALISE POR SEGMENTO

Nesta sessdo, o que se propde é conhecer melhor cada segmento estudado, sobretudo as caracteristicas
peculiares e as agOes propostas e realizadas, bem como seu impacto para os negdcios, para isso, propdem-se
a seguinte taxonomia: Situa¢do encontrada; Estratégia de atuagdo e por fim principais acOes realizadas.

5.3.1 PSICOLOGIA

A empresa encontrava dificuldade em aumentar sua demanda, em virtude dos clientes sempre
buscarem consultas com os sécios, ja havia tentado trabalhar com outros profissionais e apresentava problemas
na formalizacdo de contrato e remunerac¢do. Pensavam inclusive em fechar a empresa e atuar apenas como
consultério individual.

Primeiramente foi levantado um histérico das tentativas de insucesso com base no histérico da empresa,
aplicado diagndstico e desenvolvido um novo modelo de negécio, e planejamento estratégico. O novo modelo
de negdcio teve foco na comercializacdo dos servicos através de parcerias com empresas, desenvolvendo um
termo de adesdo de parceria, politica de desconto para os colaboradores encaminhados e modelagem do
processo para conseguir atender essa demanda, nas quais tiveram destaque o mapeamento e padronizacdo dos
processos de: Atendimento interno e contratacdo de terapeutas, com desenvolvimento de instrumento formal
de contrato e definicdo de precos e tabelas de pagamento. Ainda foram definidas duas versdes de servico:
Pacote normal e Clinica social. No segmento de pacote normal, foram definidos os precos padrao praticados
na clinica, aplicados (com desconto para parcerias), a ser aplicado para empresas com perfil de colaboradores
com saldrios acima de trés saldrios minimos, tais como: Tribunais, Industrias, em geral empresas de médio e
grande porte. No segmento Clinica social, os precos praticados sdo menores e voltados a empresas que possuem
um publico de colaboradores com renda inferior a trés saldrios minimos. A empresa ja possuia a versao de
servicos da clinica social, entretanto encontrava dificuldade em separar os clientes que de fato mereceriam
o beneficio. Para resolver esse problema, foi desenvolvido um formuldrio socioecondmico para ser aplicado
pelo profissional terapeuta, permitindo assim categorizar os clientes de acordo com sua renda para versao
adequada de servicos. A segmentacdo adotada por perfil de colaboradores da empresa, também veio como
solucdo para esse caso, tendo em vista que cada parceria ja é firmada com a politica de precos a ser adotada,
podendo ou ndo o paciente ser recategorizado de acordo com o resultado do formulario sécio econémico. Uma
outra dificuldade era a comercializagdo dos servigos, tendo em vista as limitagdes de propaganda previstas no
cadigo de ética profissional, como solugdo para isso, a estratégia utilizada foi a de contratacao de profissionais
de vendas, sendo esses psicélogos, que além de realizar as consultas, tem foco no desenvolvimento de mercado,
visitando empresas e realizando palestras nas mesmas, se tornando assim uma forma eficiente de aquisicao
de novas parcerias. Uma outra acdo importante para isso, que esta em desenvolvimento é o credenciamento
da empresa nas operadoras de saude, trazendo uma demanda nova, num mercado antes inexplorado.

A avaliacdo dos resultados denota claramente que o setor de Psicologia apresenta resultados superiores
aos em termos de evolugdo global, tendo em vista que o mesmo possuia uma situacgdo inicial bem inferior aos
demais. Em relacdo as demais dimensdes que apresentaram evolucdo, temos destaque para: Organizacional,
Marca e Oferta, tendo como principais acGes respectivamente: Adocdo de escalas de trabalho, criacdo de
material institucional e criacdo de novos servigos ofertados aos clientes.

83



CADERNOSDE  ~

INOVACAO

5.3.2 FISIOTERAPIA

O setor é composto por uma empresa, caracterizada como clinica de Fisioterapia, que trabalha com
dois tipos de servicos: Estudio de Pilates e Estética. A empresa encontrava dificuldades em alguns aspectos
predominantes: Ampliagcdo da demanda, advinda sobretudo do reduzido espaco fisico da mesma, estando a
mesma trabalhando no limite de sua capacidade instalada; Diversificagdo dos métodos de aulas e trabalho,
pois com o passar dos tempos os profissionais acabavam tendo um padrdo de aula, o que ocasionava diversas
reclamacgdes de clientes; Implanta¢do dos servicos de estética, pois tinha adquirido os equipamentos e nao
estava atuando no segmento.

Apods realizacdo dos diagndsticos e identificacdo os principais problemas e causas do mesmo na
organizacao, foi definido plano de agao com priorizacdo das mesmas a fim de solucionar os problemas. Para
o problema de impossibilidade da ampliagao da demanda, foi desenvolvido projeto de redesenho de layout e
levantamento de recursos para realizacdo de uma reforma na clinica de modo a melhor aproveitar o ambiente.

Paralelamente, foi desenvolvido um modelo de compartilhamento de conhecimentos entre os
profissionais, implantando a discussdo de caso clinico, em que todos os fisioterapeutas passaram a se reunir
mensalmente, aos sabados levando para reunido um caso clinico de sucesso ou dificuldade para encontrar a
solugcdo em grupo, com essa estratégia foi possivel melhorar a atuagdo técnica, disseminar conhecimentos e
ainda diversificar as aulas ministradas. Apds a realiza¢cdo da reforma, o ambiente conseguiu comportar maior
guantidade de pacientes, tanto na espera, quanto em atendimento e ainda um novo local com isolamento
acustico necessario ao desenvolvimento dos servicos de estética e avaliagdo de pacientes, uma vez que esses
dois servigos necessitam de privacidade.

Além das ag0es listadas acima, foi realizado redesign de marca, com adequacgao da comunicagao visual
externa e interna, mapeamento dos eventos da drea, com formacdo de um calenddrio anual, facilitando o
planejamento para participacdo, participacdo em cursos e palestras, ampliando além do conhecimento sobre
gestao, o networking. Essas acdes impactaram na ampliacao dos servicos e atendimento. Desenvolvidos novos
pacotes promocionais e Insercdo e gestao das redes sociais.

5.3.3 OFTALMOLOGIA

As quatro empresas atendidas, todas de um mesmo grupo empresarial, atuavam em segmentos
especificos de acordo com o tipo de procedimento, sendo assim divididas: Uma delas voltada para atendimento
do SUS (Sistema Unico de Saude), duas voltadas para atendimentos particulares e convénios e uma delas
especializada em cirurgias refrativas (realizacdo de consultas e acompanhamento pré e pds-cirurgico). As
empresas encontravam dificuldades em alguns aspectos predominantes: Alto turnover, impactando diretamente
no seu padrao de atendimento e impacto para os clientes, dificuldade de atendimento aos requisitos legais, por
desconhecimento da equipe administrativa das obrigacdes ambientais, dificuldades no processo de tomada
de decisdo, sobretudo por ndo existir uma sistematica de reunides entre os sécios. Além dessas dificuldades,
outro ponto que chamava atencao era a dificuldade de gerenciar a lista de espera, tendo em vista que muitos
pacientes reclamavam da distancia grande entre as datas pretendidas e as disponibilidades de consulta.

Apos realizacdo dos diagndsticos e identificacdo os principais problemas e causas do mesmo na
organizacao, foi definido plano de acdo com priorizacdo das mesmas a fim de solucionar os problemas ja
enumerados. Para os problemas de desconhecimento de legislagdo ambiental e trabalhista, propomos acesso
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as solucbes do Sebratec de consultorias em: SST, PALA e PPGRS, nas quais, além de elaborac¢do dos programas
de atendimento aos requisitos legais, foram realizados treinamentos com toda equipe de colaboradores,
resolvendo esse problema de maneira definitiva.

No tocante aos principais problemas de Gestao de Pessoas, em virtude do alto turnover, que acarretava
diversos problemas de atendimento, sobretudo porque os atendentes de uma clinica oftalmoldgica necessitam
ter informacgGes técnicas além de padrao de atendimento, e a recorrente mudanca de colaboradores do setor
de atendimento tornava impossivel manter a equipe treinada. Para resolver esse problema, foi necessario
identificar as causas do turnover e as principais identificadas foram: Dificuldade de comunicac¢do e tomada
de decisoes, falta de treinamento, falta de defini¢cdo dos postos e cargos de trabalho e motivagdo. A principal
solugdo para esse conjunto de problemas foi a contratagao de consultoria em Gestdo de Pessoas, que passou a
desenvolver diversos projetos de maneira continuada com o grupo de colaboradores entre os quais: Defini¢ao
de perfil de colaboradores, sistematizacdo do processo de selecdo, definicdo de cargos e saldrios, organograma
e funcionograma, calendario de treinamentos e programa de compartilhamento de conhecimento e motivacao,
desenvolvido quinzenalmente. Um destaque para um conjunto de a¢des relacionadas que permitiu a implantacao
das melhorias em gestdo de pessoas foi: definicdes de papéis entre os diretores, com escopo de atua¢do de
cada um deles, além da sistematizacdo de reunides.

Em relagdo ao atendimento a clientes, as principais agdes desenvolvidas foram: Mapeamento do Processo
de atendimento e definicdo de um manual padronizado de atendimento, inclusive com os procedimentos e
informacdes técnicas que foram disseminadas e sdo trabalhadas continuamente com a equipe. Outra agdo
importante, foi a definicdo de uma lista de espera de consultas e exames, e semanalmente a supervisao de
atendimento analisa a lista de espera e quando atinge um numero factivel os médicos sdo acionados para
abertura de um novo hordrio de atendimento, o que reduziu consideravelmente a quantidade de reclamacoes
e melhorou a capacidade de atendimento, além de aumentar a satisfacdo dos clientes.

Um importante impacto em relagdo a inovagdo para esse grupo de empresas, foi a inauguracdo do
centro cirdrgico, que permitiu ampliagdo do portfélio de servicos e aumento considerdvel de receitas. O que
se propds para o grupo empresarial foi o compartilhamento dos recursos do centro cirldrgico, com o setor de
atendimento integrado, seguindo os mesmos padrdes, dessa forma, a taxa de ocupacdo do centro cirdrgico
atingiu o ponto de equilibrio ainda nos primeiros meses de inaugurac¢do viabilizando o negécio, além de atrair
parcerias de outros oftalmologistas da cidade.

Um destaque para uma das empresas, em que trabalhamos capta¢do de recursos para investimento
em inovacgdo. O que facilitou esse processo foi a caracteristica inovadora e voltada para pesquisa de novos
métodos das empresas, em que ja existia um grupo de pesquisa de oftalmologia de maneira voluntaria,
conduzida por um dos sdcios e médicos parceiros. Identificamos um projeto de P&D a ser desenvolvido, tratando
do desenvolvimento de um software de interpretacdo de pardametros de dois equipamentos diferentes, foi
escrito um projeto e submetido ao edital de subvenc¢do Tecnova, o projeto foi contemplado, trazendo para a
empresa o total de: RS 477.583,36 (Quatrocentos e Setenta e Sete mil, quinhentos e oitenta e trés reais e trinta
e seis centavos) em recursos subsidiados, ndo reembolsaveis. Até o momento de fechamento da edi¢do deste
trabalho, o projeto encontrava-se em execucdo, ja em fase de MVP (Minimo Produto Viavel), e contratacdo
de assessoria juridica para patentear o projeto.

Esse conjunto de agdes permitiu melhorar significativamente o atendimento das empresas, reduzir o
turnover, ampliar receitas e viabilizar a profissionalizacdo do grupo de pesquisa.
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5.3.4 LABORATORIO

As empresas desse segmento apresentavam-se consolidadas no mercado estadual, com diversos
clientes em formas de parcerias: médicos que realizam os procedimentos de bidpsia e enviam diretamente
para os laboratdrios, tendo esses o servigo de coleta desses exames, além de atendimento 4 consdrcios e
prefeituras de cidades do interior.

As principais dificuldades encontradas pelas empresas eram de controle de prazos dos exames, apesar
de contar com tecnologia e software para controle o processo em si das empresas ndo possuia controle em
determinadas etapas, deixando algumas vulnerabilidades. Outros problemas elencados eram tocantes a falta
de sistematica de reunides entre os sécios, causando falta de celeridade na implantacdo das agles e falta de
sistematica de tratamento e retorno aos clientes das reclamacGes e sugestoes.

Ap0s realizagdo dos diagndsticos e efetivacdo dos planos de a¢do, as empresas adotaram de maneira
conjunta as solugdes conforme relatado abaixo: Em relacdo a celeridade de tomada de decisdes, foi definido
entre os sdcios uma sistematica de reunides periédicas com adogdo de atas, o que tornou a tomada de decisdo
simples e célere, para diversos aspectos. Em relacdo a rastreabilidade do processo, foi realizado um mapeamento
do processo desde a recepgao dos exames, até a entrega dos mesmos. Nesse mapeamento foram definidos
padrdes de trabalho, tratando-se cada etapa por meio de um grupo de solucdo de problemas, formado pelos
colaboradores envolvidos, sdcios e parceiros. Dessa forma foi possivel passar a controlar os prazos dos exames
e manter maior rastreabilidade quanto a isso, em paralelo implantou-se pesquisa de satisfacdo e tratamento
das reclamacdes dos clientes.

Sobre a execucdo dos trabalhos as principais acdes foram a medicdo de produtividade e com isso
definicdo de padrdes de trabalho com métricas e horarios definidos para realizacdo das etapas do processo,
além da criacdo e implantacdo de um plano anual de treinamentos. Em relacdo a inovacdo de produtos/servicos,
foi definido em planejamento estratégico que as empresas passariam a atuar num servi¢co novo PAAF — Puncdo
Aspirativa de Alta Frequéncia; é o procedimento de realizagdo de biopsias por ultrassom; Para implantacao
desse servico foi realizado um projeto, pois dependia da capacitagdo dos médicos com nova residéncia,
parceria com Hospital Universitario do Estado, aquisicdo do equipamento e reforma do prédio que abrigaria o
novo servigo. Até o fechamento desse trabalho, foram realizadas as a¢des: Capacitacdo dos médicos, parceria
com o Hospital Universitario para implantacdo do servico, e estavam em fase da reforma fisica e aquisicdo do
equipamento por meio de apoio do BNDES.

A analise dos dados permite avaliar que em todas as dimensdes avaliadas em todos os setores houve
mudanca significativa no patamar de inovacgdo, passando a ter na fase de conclusdo do programa todos os
setores obtendo a classificacdo de Inovagdo Incipiente (com nota superior a 3,0), em que na situagdo inicial
encontrava-se a situacao de inovagao nao presente.

Outro fato que chamou atencédo foi a evolucdo em grande parte das dimensdes avaliadas em todos
os setores, demonstrando a integracdo das mesmas, em que inovar em uma determinada dimensdo acarreta
em adoc¢do de praticas inovadoras em diversas outras, tendo em vista que uma empresa é um organismo
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complexo. Sobretudo quando se tratam dimensdes importantes ao negdcio como o tratamento dos requisitos
dos clientes, melhoria dos processos organizacionais e criacdo de um ambiente propicio a inovacdo, pois uma
vez que a organizacdo adota mecanismos de coletar oportunidades de inovacdo nos ambientes interno e
externos, esses impactam em a¢des em toda a empresa.

Tendo em vista a importancia premente dos processos de atendimento ao cliente, sobretudo no setor
estudado, uma vez que foram implantadas as padroniza¢Ges dos processos de atendimento, temos uma grande
janela de oportunidade de trabalhar inovacdo com foco em aumentar o valor percebido pelo cliente e com
isso gerar melhores resultados para as organizacgdes.

Agradeco ao CNPQ e ao Sebrae por terem me possibilitado a prazerosa experiéncia de atuar em campo,
como Agente Local de Inovacdo e realizar concomitante a isso pesquisa no cendrio das MPEs de minha darea
de atuacdo, provando a associacdo de conhecimentos técnicos e académicos, contribuindo assim com meu
crescimento enquanto profissional e pesquisadora. Agradeco a toda a equipe de lideres que me acompanhou
e apoiou durante o processo de atuacdo em campo, tanto do Sebrae/AL quanto do Sebrae Nacional.
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