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RESUMO

O objetivo dessa pesquisa foi analisar as inovacdes adotadas por pequenas e médias
empresas do setor de servi¢cos de Mossor6/RN por meio da ferramenta estratégica radar
da inovacéo que busca avaliar aimplantagéo das a¢des de inovacao e o grau de maturidade
dessas acOes por meio de 13 dimensdes. As organizacdes selecionadas para a realizagédo
da pesquisa foram as do setor de servigos hoteleiros (hotéis). Os procedimentos
metodoldgicos para a realizagdo do estudo consistiram na realizagcdo de entrevistas
semiestruturadas com o0s gestores das empresas selecionadas e observacdo néo
participante. Para a analise dos dados, foi utilizada a analise de conteudo por meio do
software ATLAS.ti 8. Foram coletadas as informacdes referentes a seis hotéis da cidade
de Mossoro-RN. Os resultados da pesquisa apontam que trés dos seis hoteis analisados
dispdem de mais iniciativas que geram inovagdes e essas iniciativas relacionam-se as
elaboracdes de estratégias com foco em inovacdo e as rotinas de planejamento e
investimentos. As contribuicdes académicas residem no fato de que estudos sobre
inovacdo precisam ser constantemente renovados, pois, com a velocidade com que
mudancgas ocorrem nessa area, trabalhos que trazem as organizagdes solugdes para
diversos tipos de problemas acabam se defasando muito rapidamente, sendo necessaria
uma renovacao de escritos, apontamentos e descobertas. E como contribuicGes praticas
tém-se que o uso da ferramenta radar de inovacao deu respostas sobre as dimensées mais
desenvolvidas, bem como sobre as que precisam ser mais bem exploradas, garantindo aos
gestores uma oportunidade de melhoria nos seus empreendimentos.

Palavras-chave: Estratégia. Inovacao. Setor de servigos.

ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the innovations adopted by small and
medium-sized companies in the service sector of Mossor6/RN through the strategic tool
innovation radar that seeks to evaluate the implementation of innovation actions and the
degree of maturity of these actions through 13 dimensions. The organizations selected to
carry out the research were those in the hotel services sector (hotels). The methodological
procedures for conducting the study consisted of conducting semi-structured interviews
with the managers of the selected companies and non-participant observation. For data
analysis, content analysis was used using the software ATLAS.ti 8. Information on six
hotels in the city of Mossor6-RN was collected. The survey results indicate that three of
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the six hotels analyzed have more initiatives that generate innovations and these
initiatives are related to the elaboration of strategies with a focus on innovation and the
planning and investment routines. The academic contributions lie in the fact that studies
on innovation need to be constantly renewed, because, with the speed with which changes
occur in this area, works that bring solutions to organizations for various types of
problems end up falling behind very quickly, requiring a renewal of writings, notes and
discoveries. And as practical contributions, the use of the innovation radar tool provided
answers on the most developed dimensions, as well as on those that need to be better
explored, guaranteeing managers an opportunity to improve their enterprises.

Keywords: Strategy. Innovation. Service sector.

Introducéo

A inovacdo tornou-se parte fundamental nas organizacgdes, sendo crucial pensar a
inovacdo como fator determinante para o desenvolvimento da organizacdo. Para Scherer
e Carlomagno (2009), [...] as inovagdes geram novos mercados, transformam setores
industriais inteiros e bases vigente de competicdo, alem de mudarem os padrdes e as
expectativas de clientes. Para os autores, 0s investimentos voltados para a inovagao, sejam
eles financeiros ou ndo, possibilitam grandes ganhos, ampliando o campo de
possibilidades da empresa. Eles ainda complementam dizendo que, esses impactos
positivos proporcionados pela introducdo de inovacGes podem garantir o monopolio
temporario e trazer altos ganhos de competitividade.

O setor de servicos vem crescendo no Brasil, segundo Silva, Menezes Filho e
Komatsu (2016), vém assumindo uma posicdo de destaque na economia brasileira,
seguindo uma tendéncia historica de crescimento da participacao desse setor no emprego
e renda, e com consequéncias para a produtividade agregada da economia. Os autores
supracitados ainda relatam que de acordo com estudos recentes, o setor de servigos possui
uma produtividade relativamente elevada, composto por segmentos bastante
heterogéneos e com alguns segmentos dinamicos, que contribuem para o processo de
inovacdo e difusdo de conhecimento na economia. De acordo com as pesquisas do
SEBRAE - Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas, 0 setor de
servigos é o0 setor com maior participacdo na economia. Em 2019, respondeu por 75,8%
e seu desempenho pode refletir na producéo de riqueza no ano (IBGE, 2019). Devido a
essa representatividade que o setor tem para a economia brasileira e local, € importante a

realizacdo de pesquisas sobre as inovagdes que ocorrem dentro dele.
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Nesse contexto, estd o segmento turistico como um setor em crescimento que
envolve diversas atividades econdmicas. Segundo Klement (2007) dentre 0s servigcos em
expansdo, o turismo destaca-se pelo fato de ser um fendmeno social e estar ligado a
diversas atividades, desde transporte, hospedagem e alimentacdo, até diversdo. Mello e
Goldenstein (2020) complementam que o setor de turismo é composto de um conjunto de
atividades que, em seu agregado, tem grande representacdo econémica e vem registrando
um crescimento consistente ao longo das Gltimas décadas. O incremento da renda é o
principal fator propulsor das atividades turisticas, o que promove forte correlacdo entre o
dinamismo econémico e a expansdo do setor. O segmento hoteleiro, foco deste estudo é
composto de hotéis, pousadas e hospedarias que prestam servicos, basicamente, a turistas.

Segundo Mello e Goldenstein (2020), um empreendimento hoteleiro requer de trés
a quatro anos para o seu inicio operacional e mobiliza elevados volumes de capital para
realizar os investimentos iniciais, de longo prazo de maturag@o. Além disso, necessita de
inovacOes adicionais e periddicas para manutencao e modernizacgdo das construcdes, sem
as quais nao é possivel sustentar sua competitividade, o padréo de suas tarifas e seu nivel
de receitas. De acordo com o Forum de Operadores Hoteleiros do Brasil — FOHB (2019),
os hotéis precisam direcionar anualmente cerca de 1% a 5% de seu faturamento bruto
para esses investimentos, além de promover reformas estruturais a cada 10 a 12 anos, com
inversdes de 20% a 30% de seu investimento inicial. Assim, a necessidade para promogéo
de processos de inovacgdo dos empreendimentos hoteleiros se deve nédo sé pelo surgimento
de concorrentes, como também, o nivel de exigéncia dos consumidores que aumenta cada
vez mais.

O radar da inovacao é uma ferramenta utilizada para medir o grau de inovacéo das
empresas, tendo em vista ser uma analise mais completa por possuir 13 dimensdes as
quais possuem quatro eixos principais: clientes, processos, presenca e ofertas da empresa.
Para Paredes, Santana e Fell (2014), o radar da inovacdo é capaz de mensurar a inovacao
das organizacgdes por possuir uma visao abrangente do processo de inovagdo. Além disso,
o estudo de Carvalho, Silva, Pévoa e Carvalho (2015) afirma que o radar pode ser
aplicado em empresas de qualquer setor, porém, segundo os autores, cada setor difere na
intensidade do uso da inovacao, mas tem semelhancas no que diz respeito as dimensdes
em que a inovacdo ocorre. Nesse sentido, esta ferramenta pode facilitar a anélise do
aperfeicoamento proporcionado no segmento hoteleiro.

Uma busca realizada na Web Of Science apresentou que existem diversos estudos
brasileiros sobre o radar da inovagio (CAPELEIRO; ARAUJO, 2013; SILVA NETO;
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TEIXEIRA, 2014; OLIVEIRA, et al., 2014; CARVALHO et al., 2015; CUNHA,;
CARVALHO; BARTONE, 2015; SIMOES; CONSTANTINO; MENDES, 2015;
ARAUJO; ARAUJO; CHRISTO, 2017; AIRES, 2018; VASCONCELOS; OLIVEIRA,
2018; SILVA et al., 2019), entretanto, nenhum desses estudos envolveu o setor hoteleiro.
Diante do exposto, esta pesquisa tem como objetivo analisar as inovagOes adotadas por
pequenas e médias empresas do setor de servigos de Mossor6/RN por meio da ferramenta
estratégica radar da inovacdo. Além disso, pretende avaliar em quais dimensfes essas
inovacOes se intensificam dentro das organizacGes de micro e pequeno porte no setor de

servicos e qual o grau de maturidade dessas empresas com relacdo a inovagao.

Referencial Tedrico
1.1 Radar da Inovacgao

O radar da inovacdo € uma metodologia que foi descrita por Sawhney, Wolcott e
Arroniz (2006) e permite uma avaliacdo do grau de maturidade das inovacbes em
organizacOes de pequeno porte. O radar apresenta doze dimensdes possiveis para a
inovacao nos negocios, as quais sdo alicercadas por quatro eixos principais: as ofertas de
uma empresa; 0s clientes; 0s processos; e 0s pontos de presenca que levam suas ofertas
ao mercado (CARVALHO et al., 2015). Bachmann e Destefani (2008) propdem ainda
uma décima terceira dimensdo, a ambiéncia inovadora, sendo o radar atualmente
composto por treze dimensdes. O Quadro 1 define essas dimensdes de acordo com Silva
Néto e Teixeira (2011).

Quadro 1 - Defini¢des das dimensdes do radar da inovacgao

DIMENSAO DEFINICAO

expressiva de suas receitas ligadas a novos produtos/servicos.

Dimensao Oferta E considerada empresa inovadora nesta dimensdo aquela que tem uma parte

capacidade inovadora da empresa.

Dimensao Plataforma Esta dimensdo avalia a aptiddo da organizacdo em usar 0S mesmos recursos

de infraestrutura para oferecer diferentes produtos/servicos, pois reflete maior

de negdcio é considerada inovacdo nesta dimensao.

Dimensao Marca Marca registrada indica inovagdo na empresa. Usar outros negécios para
valorizar a marca e tirar partido da marca para alcancar novas oportunidades
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Dimenséo Clientes

Identificacdo das necessidades dos clientes, saber o feedback dos clientes e
novos mercados. Utilizar de forma adequada essas informagdes traz um

diferencial inovador para as empresas.

Dimenséo Solucgdes

Esta dimensdo trata da unido de custo e integracdo de bens, servicos e
informagOes capazes de sanar o problema do cliente. Envolve a oferta de

algum produto/servigo complementar ao publico, criando novas receitas.

Dimensdo Relacionamento

Esta dimensdo trata da capacidade de fécil acesso proporcionada ao cliente

pela empresa.

Dimensdo Agregacao de

Valor

Reflete a oportunidades de novas formas de gerar receitas, a partir da analise

de informacg®es ou interagdo com clientes, fornecedores e parceiros.

Dimenséo Processos

Trata da utilizacdo de mecanismos modernos de administragdo, como
mudancas de procedimentos para gerar maior eficiéncia, qualidade,

flexibilidade, menor ciclo de producéo ou beneficio para terceiros.

Dimensdo Organizacao

Esta dimensdo analisa a forma como a empresa é estruturada, suas parcerias

e responsabilidades

Dimenséo Cadeia de

Fornecimento

Esta dimenséo trata da logistica do negdcio, como transporte, estocagem e

entrega.

Dimensao Presenca

Esta dimensdo estd relacionada aos locais e canais em que é feita a

distribuicdo dos produtos/servicos no mercado.

Dimenséo Rede

Esta dimensdo trata do relacionamento que conecta a empresa e Seus

produtos/servicos aos clientes.

Dimensdo Ambiéncia

Inovadora

Esta dimenséo diz quais sdo as praticas inovadoras desenvolvidas no ambiente

interno da empresa.

Fonte: Adaptado de Silva Néto e Teixeira (2011)

Cada dimensdo, segundo Farias et al. (2013), possui algumas questdes que podem

ser simplificadas em trés situacoes, visando classificar a empresa analisada em pouco ou

nada inovadora, inovadora ocasional ou inovadora sistémica. Cada afirmacéo possui uma

pontuacdo especifica, chamada de escore (grau de maturidade). A média aritmética dos

escores em todas as dimensGes resulta na mensuracdo do grau de inovacdo. Apds a

avaliacdo, as dimensfes terdo um escore entre um e cinco, indicado de acordo com a

percepcao do pesquisador e a média aritmética resultard no grau de inovacéo global das

acOes empreendedoras avaliadas, sendo cinco, o grau de inovacdo maximo que se pode
atingir (SILVA NETO; TEIXEIRA, 2011).
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2 Metodologia

Esta pesquisa caracteriza-se quanto aos objetivos como um estudo exploratério e
descritivo (GIL, 2006; ACEVEDO; NOHARA, 2004). E quanto a abordagem do
problema, o estudo apresenta-se como quanti-qualitativo. Quantitativa por mensurar o
grau de inovacdo e qualitativa ja que os resultados tecem a verificacdo da relagdo entre a
realidade e o objeto de estudo, buscando-se interpretacdes analiticas indutivas por parte
do pesquisador (RAMOS; RAMOS; BUSNELLO, 2003).

Para esta pesquisa, 0s casos foram micro e pequenas empresas do setor hoteleiro
escolhidas por uma amostra ndo probabilistica por acessibilidade e conveniéncia. Os
entrevistados foram convidados a participarem das entrevistas, por meio de agendamento
por telefone. A entrevista foi realizada presencialmente, com as pesquisadoras e 0
entrevistado no proprio ambiente de trabalho, os hotéis. As entrevistas foram realizadas
com os gestores dos hotéis tendo uma duragdo média de trinta a quarenta minutos.

O instrumento utilizado foi o roteiro de entrevista semiestruturado a fim de colher
informacdes qualitativas claras e que atendesse aos objetivos propostos. Este roteiro foi
adaptado considerando o instrumento elaborado por Silva Néto (2012) e validado pelo
Sebrae para o programa Agentes Locais de Inovacdo (ALI). O roteiro é composto por
quarenta perguntas abertas, sendo as cinco primeiras relacionadas aos dados do
entrevistado e caracterizacdo da empresa. As demais questBes estdo relacionadas
diretamente as dimens6es do radar da inovacao. Junto com as entrevistas, a utilizacdo da
técnica de observacdo ndo participante foi necessaria para ajudar a compreender melhor
0 ambiente pesquisado.

Ap0s a organizacdo dos dados transcritos foi empregada a técnica de analise de
conteudo, a qual é uma importante ferramenta de analises de dados. De acordo com
Bardin (2011), a analise de contetdo é um conjunto de técnicas de analises das
comunicacgdes, que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do
conteudo das mensagens, indicadores que permitam a inferéncia de conhecimentos
relativos as condi¢bes de producdo/recepcdo dessas mensagens. Esta técnica foi
empregada com o auxilio da ferramenta utilizada para realizar a categorizacdo dos dados
transcritos, o0 ATLAS.ti versdo 8.0. Este trata-se de um software utilizado para analise de
dados qualitativos. Para a construcdo dos graficos de radar dos hotéis analisados, foi

utilizada a ferramenta do Office Excel 2016.

41 Empreendedorismo, Gestdo e Negdcios, Pirassununga, v. 12, n. 12, p. 36-57, mar. 2023



Empreendedorismo, Gestao e Negdcios

3 Apresentacéo e Discussdo dos Resultados

3.1 Caracterizagao das empresas estudadas

A aplicacdo da entrevista foi realizada com os gestores das empresas do setor
hoteleiro. S&o empresas de pequeno e médio porte e que ja atuam ha mais de 6 anos na
cidade de Mossor6-RN. A quantidade de colaboradores é de acordo com o porte e
tamanho da organizacdo, variam de organizagGes com 8 colaboradores e algumas de
maior porte possuem acima de 30. Os hotéis analisados foram denominados por letras do
alfabeto, A, B, C, D, E, F para manter o sigilo sobre as organizacGes estudadas. Dentre
os seis hotéis estudados, quanto a sua administracdo, 3 sao hotéis familiares (D, E, F) e
os outros 3 fazem parte de grandes grupos de hotéis (A, B, C). Como principal servigo
estd a hospedagem, os demais servigos oferecidos séo, servigos de lavanderia, academia,
estacionamento, restaurante e entre outros. O publico-alvo dessas organizacOes esta

voltado para o publico executivo e funcionarios de outras empresas que atuam na cidade.

3.2 Acdes voltadas para a inovacao

As acdes voltadas para a inovagédo foram obtidas através das entrevistas e analisadas
com base nas dimensdes do radar da inovacao utilizando o software Atlas.ti 8. O software
permite a criacdo de grupos e cddigos que representam as acgdes realizadas por cada
empresa. A Figura 1 representa a rede geral obtida a partir das ligacdes entre as treze
dimensbes do radar da inovagdo (ofertas, plataforma, marca, clientes, solugdes,
relacionamento, agregacdo de valor, processos, organizacdo, cadeia de fornecimento,
presenca/praca, rede e ambiéncia inovadora) e suas respectivas familias e c6digos gerados
pelo software.

As familias sdo identificadas pelo software Atlas.ti 8 com a caixa em branco, estas
sdo as treze dimensdes do radar da inovacdo. Com a analise das entrevistas foram gerados
cddigos, os quais representam algumas acdes realizadas pelas organizacdes que fazem
parte das dimensfes do radar, estes estdo representados pelas caixas amarelas. As linhas
pontilhadas representam essas ligac@es entre os codigos (a¢cdes) com as suas respectivas
familias (dimensdes), os cddigos podem estar ligados a mais de uma familia dentro da

rede.
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Figura 1 — Rede de acgdes relacionadas ao radar da inovacéo adotadas pelas organizacoes
Fonte: Elaborado pelas autoras por meio do software Atlas.ti 8

O radar da inovacdo para Scherer e Carlomagno (2009, p. 76) “é uma ferramenta
destinada a identificar, comparar e planejar os tipos de inovacdo que a empresa quer
priorizar”. Através da rede geral é possivel perceber em quais dimensdes ocorre um maior
cruzamento de dados, e as relacfes que foram estabelecidas entre as treze dimensées do
radar, com base nas analises realizadas das acdes de inovacao dos hotéis. Demonstrando
assim um maior foco e incidéncia de maiores concentracdes de acdes para algumas
dimens6es mais do que outras. Para ter uma visdo mais detalhada de como ocorrem essas
ligacGes entre as familias que sdo as dimensdes do radar com os seus cAdigos, € necessario
apresenta-las de forma individual.

A familia agregacdo de valor, corresponde a dimenséo a qual é analisada se as
empresas adotam novas formas de agregar valor aos seus servigos e gerar receitas com
processos que ja sdo utilizados pela organizacdo. Esta familia também busca saber se as
novas formas de oferecer esses servigos que ja existem podem proporcionar aproximagdo
com os clientes, parceiros e colaboradores. Para OCDE (2005) este tipo de inovacéo esta
relacionado a inovagdo de produtos ou servicos, as quais sdo realizadas mudancas

acentuadas nas potencialidades dos servicos oferecidos para atender e proporcionar a
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aproximagdo com os clientes. Assim, a pesquisa mostra que os hotéis sempre buscam ter
uma boa aproximagéo com seus clientes, fornecedores, parceiros e colaboradores, como
também, buscam novas oportunidades de obtencdo de receitas com o que ja existe no
hotel, ou do que seria descartado por ele, como exemplo, temos o 6leo de cozinha usado,
que a empresa que recolhe paga uma taxa para o hotel. Dentre todos os seis hotéis, o hotel
E n&o apresentou nenhuma agéo relacionada a esta dimenséo.

A segunda familia é a de solugdes, nesta € analisada se as empresas ofertam ou
oferecem novas solucdes aos seus clientes com base na integragdo de seus servicos, ou
que possam proporcionar novas oportunidades de receita oferecendo servicos
complementares. Para Sawhney, Wolcott e Arroniz (2006) esta dimensdo deve criar
solugdes através da criacdo de ofertas integradas e personalizadas para seus servicos, de
forma que solucionem as necessidades dos clientes de ponta a ponta. Para essa diretriz,
a oportunidade de receita foi observada em 5 dos seis hotéis, apresentando novas formas
de obter receitas complementando 0s servicos que ja existem, para este codigo o hotel D
ndo apresentou nenhuma acédo. Para o cddigo de integracédo de servicos, foi observado que
3 dos seis hotéis A, B e F fazem algum tipo de integracdo de seus servi¢os que
possibilitam uma maior agilidade no atendimento ou promovem maior satisfacdo, essa
integracdo também possibilita a geracdo de novas receitas para o hotel, como a integracao
do servico de hospedagem e lavanderia.

A terceira familia é a ambiéncia inovadora, essa dimensdo busca saber se a
organizacdo procura por conhecimentos de variadas formas, como em consultorias,
eventos, com clientes, parceiros e fornecedores, para a obtencdo de conhecimentos e
tecnologias que possam contribuir com o hotel. Como também como séo recolhidas as
informacdes e sugestbes dos colaboradores e as formas de reconhecimentos. Essa relagédo
da ambiéncia possui 0s codigos investimentos, novos canais de atendimento e interacdo
com clientes parceiros e colaboradores. Para os hotéis os investimentos relacionados a
essa familia sdo investimentos em consultorias, participacdo em feiras e eventos para
obtencdo de conhecimentos, e pesquisas para desenvolvimentos de novos servigos. Na
integracdo com clientes, parceiros e colaboradores, para essa familia esta relacionada ao
recolhimento de sugestdes dos colaboradores e parceiros, como também politicas de
reconhecimento. Os novos canais de atendimento possibilitam que os hotéis possam
aproximar as relagdes com os colaboradores, colher informagdes, organizar reunides,
dentre outros descritos pelos hotéis. Para essa dimensdo todos os hotéis realizam algum

tipo de acdo.
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A quarta familia é a de clientes, esta dimens&o busca saber como as organizagdes
buscam obter informacdes sobre as necessidades de seus clientes, como ela utiliza essas
informacdes para desenvolver novos servigos e produtos, e quais os beneficios sdo
observados com essas acOes. Para essa familia, 0s hotéis buscam obter essas informacdes
através de novos canais de atendimento, nos quais todos, clientes, parceiros e
colaboradores podem ter acesso para dar sugestdes para uma melhor prestagéo de servico.
Sdo realizadas pelos hotéis, reunides e integracdo dos grupos de trabalhos pelas redes
sociais. Para que estas aproximac@es sejam mais efetivas, sao realizadas pelos hotéis A,
B, C, D além de reunides, visitas a parceiros e outras formas que possibilitem a integracao
e busca por informagdes.

A quinta familia é a organizacao, esta preocupa-se em saber se o hotel nos ultimos
anos buscou fazer parcerias ou participou de projetos com clientes, fornecedores e
concorrentes que possibilitou melhorias para a prestacéo de servigos. Outro ponto é saber
se foram realizadas mudancas significativas nas estratégias competitivas e se foi
implementada alguma nova forma de trocar informagcfes com os fornecedores e
concorrentes. Para 0 OCDE (2005) as inovac6es mais presentes na dimensdo organizagédo
estdo relacionadas a inovacgdes organizacionais, que se referem a implementacao de novos
métodos organizacionais, através de novas praticas de negdcios, nas relacdes externas da
organizacdo, e dentre outras.

Para esta familia verificou-se que a integracdo com clientes, fornecedores,
concorrentes sdo realizadas por todos os hotéis através de telefones, e-mails, reunides,
visitas e eventos. Nos hotéis A, B e C, as parcerias realizadas sdao mais voltadas para a
implantacdo e manutencdo da tecnologia, buscando se destacarem, melhorar a prestacao
dos servicos aos seus clientes, serem mais ageis e competitivas. Além das parcerias, todos
buscam serem mais competitivos através da reducdo de despesas, reduzindo tarifas e
possibilitando atrair novos publicos. Essas estratégias competitivas relacionadas a
reducdo de tarifas sdo postas em pratica através dos canais de atendimento, sites, e-mails
e redes sociais dos hotéis.

A sexta familia refere-se a presenca, nesta dimensdo busca-se saber se foi criado
pela organizacdo novos canais de atendimentos diferentes dos existentes anteriormente e
se houve uma busca por novos mercados para seus servigos. Para esta dimenséo segundo
relata Amorim (2005) esta relacionada com a conquista de novos mercados, € novas
formas de comunicagOes das organizagdes com o seu exterior, estes pontos relaciona-se

diretamente com o que chamamos de inovagdes de mercado. Nessa dimensédo, todos 0s
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hotéis tiveram uma busca por novos canais de atendimento diferentes dos anteriormente,
estes canais sdo mais voltados para sites e redes sociais como Facebook, Instagram e
WhatsApp. Para o codigo de novos mercados, foi observado que apenas o hotel C esta
buscando expandir 0s seus servicos para 0 mercado de promogéo e realizagéo de eventos,
com auxilio de parcerias.

A sétima familia é a oferta, essa dimenséo preocupa-se em saber se a organizacao
tem a rotina de buscar novos publicos, investe em pesquisas e desenvolvimento de
servicos e produtos, faz investimentos tecnolégicos ou estruturais, como também se a
organizagdo busca realizar mudancas por razdes ambientais. Nessa dimensao, todos 0s
hotéis realizam buscas constantes por novos publicos, essa pode ocorrer através das
reducdes de tarifas, novos pacotes ou aluguéis diferenciados. Os investimentos realizados
pelos hoteis estdo mais voltados para mudancas na estrutura, moveis e decoragdo, como
também em pesquisas e investimentos no marketing. Apenas os hotéis A e C fazem
investimentos em pesquisas de desenvolvimento de novos produtos/servigos. Para o
cédigo de investimentos tecnoldgicos todos os hotéis apresentaram algum tipo de
investimento voltado para a compra de equipamentos, implantacdo e atualizacdo de
sistemas. Apesar de nenhum hotel ter realizado mudancas em sua estrutura fisica por
razOes ambientais, 5 dos seis mostraram-se conscientes em relacdo ao meio ambiente,
adotando praticas na reducdo do consumo elétrico, reaproveitamento da agua, destinagédo
adequada de seus residuos, coleta seletiva e dentre outras praticas relacionadas a
responsabilidade social e ambiental. O hotel E ndo apresentou nenhuma acao relacionada
ao ambiente, sendo destacado que ha uma falta de visdo por parte do proprietario.

A oitava familia é a relacionamento, para esta, o relacionamento com o cliente é o
foco principal. Ela busca saber se a organizacdo tem a pretensdo de melhorar o
relacionamento com os seus clientes atraves de novos recursos ou facilidades, sendo estes
presenciais ou através de recursos de informatica ou novos canais de atendimento. Para
essa diretriz, todas as organizaces implantaram novos canais de atendimento que visasse
a aproximacdo com seus clientes. Todos os hotéis apresentaram algumas acdes que
possibilitasse a fidelizacdo com seus clientes, como, cartdes fidelidade e de aniversario,
brindes, ofertas diferenciadas e dentre outras. Os hotéis A, B e C fazem a personalizacédo
de seus servicos de acordo com cada tipo de cliente, a fim de promover um melhor conforto
como também a fidelizacao.

A nona familia é a processos, para essa € importante saber se as organizacoes

receberam alguns selos ou certificagbes, compraram ou alugaram equipamentos que
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visasse melhorar a eficiéncia, modificou processos para ganhar competitividade,
visualizou oportunidades de receitas através de seus residuos ou alterou a destinag&o. Essa
diretriz, ressalta através dos cddigos, que apenas os hotéis A e B tem ou ainda buscam
por selos locais ou certificagbes como I1SO 9001 e 14001. Os hotéis B e C veem seus
residuos como oportunidade de receita. O hotel A ver seus residuos como forma de
contribuir para a sociedade, fazendo a separacdo adequada e doando para grupos de
catadores. Os hotéis buscam se diferenciar dos demais e ganhar competitividade através
de praticas como estas que ndo sdo realizadas pelos demais concorrentes. Além destas
praticas relacionadas a responsabilidade social e ambiental, para esta dimenséo existem
também os investimentos relacionados a tecnologia, todos dos hotéis realizaram compras
ou atualizagdes de software, para a gestdo administrativa ou para melhorar a flexibilidade
na prestacao de servigos, como também compra de equipamentos.

A décima familia refere-se a rede, ela busca saber se as organizagdes buscam novas
formas de se relacionarem com o0s seus clientes usando ou ndo as tecnologias da
informac&o. Para essa diretriz foi relatado por todos os hotéis as mais variadas formas de
se relacionar com os clientes, fornecedores e colaboradores. Todos fazem uso da
tecnologia da informacé&o, principalmente as redes sociais e e-mail para entrar em contato
com os clientes e gerar uma maior aproximacao.

A décima primeira familia é a plataforma que se interessa em saber se a
organizacdo oferece seus servicos em diferentes versdes, para atingir mercados ou nichos
diferentes de clientes. Para a Ocde (2005) melhoramentos nos produtos, servicos e
processos podem permitir que haja o desenvolvimento de novos leques de produtos, como
também, novas praticas organizacionais podem melhorar a capacidade da empresa.
Apenas 1 dos seis hotéis realizam essa diferenciacéo.

A décima segunda familia € a marca, nesta o foco € saber se as organizacdes
possuem marcas registradas ou se pensam em registrar. Para essa diretriz, apenas os hotéis
A, B e C possuem marcas registradas, 0s demais ndo possuem e nao pensam em registrar.
Para Scherer e Carlomagno (2009) os investimentos voltados para a inovagdo, sejam eles
financeiros ou ndo, possibilitam grandes ganhos, ampliando o campo de possibilidades
da empresa. Para esse codigo, os investimentos relacionados ao registro e ao
fortalecimento da marca pode proporcionar para as empresas novas oportunidades, como
também o conhecimento da mesma por seus potenciais clientes.

A décima terceira e Gltima familia é a cadeia de fornecimento, que busca saber as

acoes que o hotel realiza para a reducéo de despesas com transportes e fretes de materiais.
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Paredes, Santana e Fell (2014) apontam que a organizacdo pode inovar por Varios
motivos, ndo somente para a obtencdo de vantagem competitiva e melhoria no
desempenho. Para eles a inovacdo também pode ocorrer de forma que possibilite a
reducdo de custos e despesas, sejam elas operacionais ou ndo. Para esta dimens&o, apenas
4 dos hotéis realizam a¢fes que visam essa reducdo de despesas, como, compra de Varios
produtos em uma Unica viagem, comprar variados produtos de um mesmo fornecedor,
evitar de comprar de fornecedores fora do estado. E dentre outras agdes referentes ao
transporte de materiais. Apenas os hotéis A e F ndo apresentaram ages referentes a essa
dimensdo por ndo haver necessidade.

As analises gerais e individuais atraves das redes demonstradas possibilitam
visualizar as ac0es realizadas pelos 6 hotéis de forma geral. Os graficos a seguir foram
obtidos apds a realizacdo de uma média aritmética da pontuacdo dada para as respostas
das entrevistas para cada dimenséo. Sendo atribuida a pontuacdo 1 para a resposta em que
ndo implantou ou ndo realizou nenhuma mudanca relacionada a pergunta. A pontuacgdo 3
para aquela resposta que implantou, ou que, algumas estratégias séo realizadas de maneira
eventual. E a pontuagdo 5, para aquelas perguntas nas quais as respostas relatam que as
acOes realizadas e a implantacdo das inovagOes sdo realizadas de maneira rotineira. Essa
média considerou a nota atribuida a cada resposta da dimensdo, portanto, a escala do
gréfico variade O a 5, e 0 5 representa a média maxima para as inovacdes nas dimensoes.

O Gréfico 1 apresenta o radar obtido no hotel A.

Gréafico 1 — Radar da inovacédo do hotel A

OFERTA
AMBIENCIA > PLATAFORMA
4
REDE v MARCA
PRESENCA CLIENTES
CADEIA DE 3
FORNECIMENTO SOLUGOES
ORGANIZAGAO RELACIONAMENTO
AGREGACAO DE
PROCESSOS VALOR

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

48 Empreendedorismo, Gestdo e Negocios, Pirassununga, v. 12, n. 12, p. 36-57, mar. 2023



Empreendedorismo, Gestao e Negdcios

O hotel A como demonstrado no Gréafico 1 possui uma alta pontua¢éo em quase
todas as dimens@es do radar, estando entre 0 4 e 0 5 que é o valor méximo obtido nas
dimensoes. Isto significa dizer que, as dimensdes que o hotel A menos concentra a¢oes
de inovacdo sdo nas dimensdes plataforma, cadeia de fornecimento, e ambiéncia
inovadora, isso ocorre pela ndo implantagdo de acgdes relacionadas ao oferecimento dos
servigos de maneira diferenciada e personalizada para os hospedes, ndo adotar uma nova
forma de diminuir o frete e as despesas decorrentes ao transporte de materiais. E com
relacdo a ambiéncia inovadora vérias a¢Oes sao realizadas mais com relacéo a busca pela
melhoria do clima organizacional e a busca constante por novas informacdes, porém,
como pesquisas, consultorias e dentre as demais a¢fes sdo realizadas a nivel de grupo,
isso pode influenciar na pontuacédo desta dimensdo. Estando as demais dimensdes com
um étimo nivel de agdes realizadas apresentando um 6timo desempenho com relacéo as

questdes relacionadas ao radar.

Gréafico 2 — Radar da inovacéo do hotel B

OFERTA
AMBIENCIA > PLATAFORMA
4
REDE MARCA
PRESENCA CLIENTES
CADEIA DE .
FORNECIMENTO SOLUCOES
ORGANIZACAO RELACIONAMENTO
AGREGACAO DE
PROCESSOS VALOR

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

O hotel B (Grafico 2) apresentou um Otimo desempenho nas dimensGes
plataforma, marca, clientes, relacionamento, cadeia de fornecimento e rede, totalizando 6
dimensdes as quais ha um maior cuidado com relacdo a implantagdo das inovagoes. As
demais obtiveram uma pontuacdo de menos de 3, caracterizando que nessas dimensdes a
quais a pontuacao foi menor apresentam poucas a¢oes de inovagdes, ou sendo esta muitas

vezes realizadas de maneiras mais espagadas ou eventuais. Neste caso, a dimenséo

49 Empreendedorismo, Gestdo e Negdcios, Pirassununga, v. 12, n. 12, p. 36-57, mar. 2023



Empreendedorismo, Gestao e Negdcios

organizagéo foi a que apresentou uma menor pontuacao, pois nao teve nenhuma agéo que
reorganizasse a forma de trabalhar dos funcionarios, como também néo utilizam nenhuma
forma de trocar ideias com seus concorrentes e fornecedores, influenciando fortemente
na média da dimensdo. Com relacdo as demais que apresentaram também uma média
baixa, foi afetada tanto pela ndo implantagéo de a¢Ges, como também as informacdes que
ndo poderiam ser repassadas pela entrevista devido o sigilo do hotel com relagdes a
algumas acdes realizadas.

O hotel C possui um bom desempenho com relagcéo a implementacéo de acdes da
inovacdo, conforme Gréfico 3, nas dimensdes as quais apresentaram uma média 4 ou 5,
que foram as dimensdes plataforma, marca, clientes, relacionamento, agregacao de valor,
organizacdo, cadeia de fornecimento e presenca, mais da metade das dimensdes.
Possuindo seu menor desempenho na dimensdo solugdes, pois, 0 hotel ndo oferece
nenhum produto complementar aos seus clientes, nem realiza alguma integracéo dos seus
servigos que gere novas oportunidades de receitas ou alguma diferenciacdo dos demais
hotéis. As demais dimensdes apresentaram uma média 3, a qual mostra que as acles
realizadas nestas dimens6es possuem menor intensidade, ou até mesmo algumas nao sao

realizadas, o que acaba afetando a média da dimenséo.

Gréafico 3 — Radar da inovacéo do hotel C
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

No Gréafico 4 é possivel perceber como o hotel D esta com relacdo a

implementacdo de suas inovag0es relacionadas as dimensdes do radar.
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Grafico 4 — Radar da inovagdo do hotel D
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

No hotel D como mostra o Gréafico 4, a Gnica dimensao que obteve a pontuagédo
méaxima de 4 foram as dimensdes clientes e relacionamento, pois o hotel nos tltimos anos
implantou pesquisas de satisfagcdo através da internet, como também dispGe de brindes e
cartdbes de aniversario para presentear e fidelizar os seus clientes fortalecendo o
relacionamento. Na pontuacdo minima obtida estdo as dimensdes organizacao,
plataforma e marca, por ndo dispor de estratégias que visem a inovacdo dentro destas
dimens6es. Em um nivel intermediario, estdo as dimensdes solucdes, agregacao de valor,
rede e ambiéncia inovadora, cuja algumas estratégias sdo implantadas de maneira
eventual dentro da organizacdo. A média da dimensdo pode ser influenciada pela
pontuacdo mais alta que é 0 5 e a mais baixa que é a 1 podendo gerar um equilibrio dentro
destas dimensdes com valores que oscilam dependendo da resposta do entrevistado.
Como é o caso da dimensdo solucdo, que o hotel tem uma estratégia de realizar diferentes
pacotes dependendo dos eventos realizados na cidade, ao mesmo tempo que ndo faz a
integracdo de nenhum recurso ou tipo de servico para melhor o atender os seus clientes.

De acordo com o Grafico 5, para o hotel E, as Unicas dimens6es que apresentaram
um bom desenvolvimento de a¢Bes inovadoras com a pontuacdo 4 e 5 sdo as dimensoes
cadeia de fornecimento e presenca, no qual o hotel na dimensdo cadeia de fornecimento
compra apenas 0 necessario como também de dentro do estado para reduzir 0s custos com
fretes e transportes. E na dimenséo presenca, houve a criacdo de redes sociais que ndo

utilizavam antes, para promover a aproximagdo com os clientes. Houve também a
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exploracdo por novos mercados, com estratégia de aluguel de pequenos apartamentos
para familias que desejam se hospedarem por um maior tempo na cidade. As demais
dimensdes apresentaram um baixo nivel de inovages, estando entre 1 e 2,5. Esta baixa
média se justifica por haver poucos investimentos nas inovagdes dessas determinadas

dimensdes, sendo elas por falta de investimentos e iniciativas por parte do hotel.

Gréfico 5 — Radar da inovacdo do hotel E
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

O hotel F, de acordo com o Grafico 6 ndo apresentou nenhuma dimensédo que
tenha atingido a média maxima 5. As pontuacdes para suas dimensdes estdo entre 3 e 1,
significando que as dimensdes clientes, solucdes, relacionamento, agregacdo de valor,
presenca e rede possui a maior média 3, em relacdo as outras dimensfes que estdo entre
1 e 2. Para essas dimensdes com a pontuacao 3 as acles realizadas pelo hotel sdo: colher
as informac6es sobre as necessidades dos clientes através de formularios, avaliando-as e
implementando as melhorias quando necessario, oferecendo através da integracdo de
servigos o servico de lavanderia como oportunidade de receita. A aproximacéao do hotel
para com os clientes é realizada por meio virtual, com e-mails de agradecimento e
promogcdes, como também com as reservas de quartos por sites e redes sociais. As demais
dimensGes apresentaram a pontuacdo mais baixa devido a ndo implementagéo de algumas

acoOes relacionadas as questoes sobre as dimensoes.
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Gréfico 6 — Radar da inovagdo do hotel F
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)

O estudo mostrou que todos o0s seis hoteéis participantes da pesquisa mostraram que
praticam mesmo que sem saber, alguma acdo de inovacdo. Os resultados puderam
demonstrar que 3 dos seis hoteis desenvolvem mais ac¢6es de inovacdo do que os demais,
ndo significando dizer que os demais ndo realizam, apenas que realizam em menores
proporcdes e em alguns niveis diferentes. As pesquisas demonstraram que a quantidade
e qualidade das praticas de inovacdo desenvolvidas pelos hotéis podem estar relacionadas
a alguns fatores como, porte da organizagéo, quantidade de recursos, interesse em ganhar
vantagem competitiva e dentre outros mais.

Para cada dimensdo apresentada as suas diretrizes representaram as formas que
estas organizacOes realizam essas acdes de inovacdo dentro da dimensdo proposta. Cada
rede foi composta e descrita de acordo com a realidade das organizacGes e das acdes
implantadas por elas. O radar construido para cada hotel teve o intuito de demonstrar de
maneira individual onde se concentra a maior parte das acfes de inovacdes para cada
hotel, sendo possivel compreender melhor as relacdes das acbes com as dimensdes através
dos gréaficos de cada empresa. Sendo possivel perceber também as empresas que mais
pdem em pratica 0s projetos inovadores.

Dessa forma, foi possivel perceber o quanto é importante a aplicacéo da ferramenta
radar da inovagdo nas empresas, pois é possivel verificar o quanto elas estdo aplicando

acOes necessarias para se manterem competitivas no mercado. De acordo com o que foi
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descrito na metodologia, a média obtida nas dimensdes resultaram na mensuragdo da
inovacao por meio do grau de inovagdo organizacional para cada uma das dimens6es do

radar da inovac&o, sendo possivel perceber uma variabilidade entre uma dimenséo e outra.

Considerac0es Finais

A presente pesquisa teve como objetivo analisar as inovagOes adotadas por
pequenas e médias empresas do setor de servigcos de Mossor6/RN por meio da ferramenta
estratégica radar da inovacao, voltando-a para o setor de hotelaria da cidade. Os resultados
demonstraram que, independentemente do porte da organizacdo, todos 0s hotéis
implementaram algumas inovacOes que fazem parte das dimensdes do radar. Das seis
organizacOes analisadas, apenas trés se mostraram mais atuantes com relacdo a
implementacdo de inovagdes de forma mais rotineira, como pudemos analisar foram os
hoteis A, B e C. A implantacédo de estratégias voltadas para inovacdo para esses trés hotéis
possui o intuito de obtencdo de vantagem competitiva sobre 0s seus concorrentes. Para 0s
demais hotéis, foi observado que ndo ha um planejamento para a construcédo de estratégias
inovadoras. A implantacdo da inovacdo ocorre de forma mais escassa com 0 intuito de
reducdo de custos e realizacdo de pequenas melhorias para que possam se manterem
atuantes no mercado.

Foi observado que os hotéis em sua maioria, por meio de suas acOes para a
inovacdo, adotam a inovacédo incremental e relativa, que se referem a pequenas melhorias,
melhorias incrementais ou as inovacgdes que se baseiam em servicos ja existentes e que
sdo voltados para novos mercados. Apenas o hotel A se destacou por estar em um patamar
mais alto, que é a fase conceitual, esta propfe a prestacdo de servicos com um novo
conceito, propostas de valor e modelos de nego6cio que podem ser revolucionarios para o
mercado.

Ainda de acordo com os resultados obtidos através das dimensbes do radar,
percebeu-se que as inovacOes estdo mais relacionadas a melhorias nos processos,
implantacdo da tecnologia, reducdo de custos, busca por novos publicos e melhoria no
relacionamento com os clientes e parceiros. Sendo menos evidenciadas as acfes
referentes a busca por novos mercados, investimentos e agcOes relacionadas a pesquisa e
desenvolvimento, investimentos em consultorias ou até mesmo em mais agdes
relacionadas a responsabilidade social e ambiental. Observou-se que, a forma de

administracdo e disponibilidade de recursos dos hotéis para este caso isolado, influenciam
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diretamente no planejamento e execucdo das estratégias inovadoras, pois, 0s trés hotéis
que se mostraram mais inovadores fazem parte de redes e grupos de hotéis, enquanto para
0s outros trés menos inovadores, sua administragdo e familiar.

Assim, o presente estudo mostrou-se satisfatorio quanto a seus resultados obtidos,
sendo possivel avaliar como estdo sendo implantadas as inovagoes para o setor de servigos
hoteleiros através da aplicacdo da ferramenta radar da inovacgdo. A principal contribuicéo
do trabalho foi demonstrar a importancia de uma analise estratégica da inovacdo para
oferecer uma visdo abrangente sobre como a inovagédo pode ser gerida em empresas do
setor de servicos. Para pesquisas futuras, sugere-se a realizacdo de uma pesquisa em uma
cidade com maior quantidade de hotéis disponiveis, na qual conseguiria coletar uma
maior quantidade de entrevistas para se ter uma visdo mais ampla de como ocorre a
inovacdo para este setor. Este estudo nédo se restringe somente as organizacdes do setor

de servicos, podendo ser aplicadas em outros setores como comércio e industria.
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