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RESUMO - As sociedades modernas estdo impulsionadas pela economia baseada em
servicos. Em Floriandpolis (Santa Catarina, Brasil), a economia baseada em servicos,
representa uma das principais atividades econémicas da cidade, que tem no Turismo e
na Hotelaria um de seus maiores destaques. A Hotelaria enfrenta uma realidade de
consumidores cada vez mais exigentes e aumento da concorréncia, e por isso, tem o
desafio de inovar a cada dia para conquistar novos clientes e manter o relacionamento
estabelecido com os antigos. Para a melhor compreensao do fenédmeno da inovagdo na
Hotelaria, nesse artigo se apresenta o resultado da percepcdo do processo da inovagao
através do olhar de gestores de um Hotel Executivo do centro de Floriandpolis. O
método utilizado para a pesquisa foi o descritivo-exploratério com estudo de caso. Os
dados foram colhidos com a realizacdo de entrevistas. Os resultados demonstraram
existir compreensao dos gestores sobre 0 processo de inovagdo como um todo, mas que
na Hotelaria especificamente, ainda ndo relacionam com inovacges de ruptura.
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ABSTRACT - Modern societies are driven by service-based economy. In
Florianopolis, the service-based economy is one of the main economic activities of the
city, which has in Tourism and Hospitality one of his greatest highlights. The
Hospitality in particular, is facing a reality of increasingly demanding consumers and
increasing competition, and therefore, has the challenge to innovate every day to win
new customers and maintain the relationship established with the old ones. For better
understanding the phenomenon of innovation in Hospitality, this article presents the
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perception of the innovation process through the eyes of managers from an Executive
Hotel in downtown Floriandpolis. The method used to the research was descriptive and
exploratory with case study. Data were collected through interviews. The results show
managers seems to understand the innovation process as a whole, but however in
Hospitality specifically, still don’t relate innovation to disruptive innovations. 2013.
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1 INTRODUCAO

As sociedades modernas estdo impulsionadas pela economia baseada em
servigos. Segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — (IBGE,
2008), 60% do Produto Interno Bruto - PIB no Brasil provinha dos servigos; que
respondia por 70% da mé&o de obra empregada no pais. Em Floriandpolis, representa
uma das principais atividades econdmicas e tem no Turismo e na Hotelaria um de seus
grandes destaques. (DAMASIO, 2014).

Uma vez constatada a importancia do setor de servigos na economia brasileira e
mais especificamente na economia de Floriandpolis, pode-se perceber a grande
relevancia desse tema. Dentre 0s servicos em expansdo, a Hotelaria enfrenta uma
realidade de consumidores cada vez mais exigentes e aumento da concorréncia; e tem o
desafio de se inovar a cada dia para conquistar novos clientes e manter o relacionamento
com os antigos. Com relacdo a esse aspecto, Gorni, Dreher e Machado (2009) ressaltam
que investir em inovacdes pode proporcionar as organizacbes as condicOes
fundamentais para que se mantenham no mercado e se mostrem competitivas.

No passado, os hotéis eram caracterizados como simples meios de hospedagem,
em que a missdo do empreendimento era dispor de um quarto confortdvel com o
oferecimento dos servigos basicos. Posteriormente, para que uma empresa pudesse se
destacar em meio a concorréncia tornou-se necessario ser cada vez mais inovadora e
atender as necessidades de seus hdspedes.

Para Silva (2012) uma empresa inovadora possui uma gama maior de produtos
oferecidos e estd sempre aplicando melhorias nos produtos ja dispostos no mercado.
Como a hotelaria vende um produto misto (bens + servicos), prezar por inovagoes é
planejar a continuidade de uma empresa e garantir sua competitividade diante dos
concorrentes (PORTAL DA EDUCACAO, 2012).

Embora a inovacgéo seja um processo bastante difundido na industria, ndo o é no
setor de servigos. De acordo com Graeml (2007), as possibilidades de inovagfes no
terceiro setor tém sido tema negligenciado pela maioria dos pesquisadores. Esse é um
dos aspectos que motivaram a escolha do tema desta pesquisa, com a finalidade de
contribuir com estudos que visem entender com maior profundidade o processo de

inovacgdo em servigos e mais especificamente na Hotelaria de Florianopolis.
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Assim, pensando que o objetivo primordial dos servicos é o atendimento as
diferentes demandas dos usuérios, de modo a supri-las totalmente, cabe aos gestores das
organizagOes hoteleiras desenvolverem estratégias capazes de facilitar tal processo, e a
inovacédo pode fazer parte da construcdo das mesmas.

Entéo, considerando o crescimento da participacdo dos servicos na economia, a
importancia da inovacdo para a competitividade nesse setor, e o foco na “industria”
hoteleira, o objetivo deste estudo foi o de compreender: Como os gestores do Porto da

Ilha Hotel percebiam o processo da inovacgédo na Hotelaria?

2 REFERENCIAL TEORICO

Para a consolidagdo da pesquisa, entendeu-se como fundamental trazer
informagdes do setor ao qual a hotelaria esta inserida como forma de localiza-la neste
cenario, além de compreender os conceitos inerentes a Inovacdo, Hotelaria e Inovacgéo

Hoteleira, de modo a melhor visualizar o contexto que se identificara no campo.

2.1 INOVACAO NO SETOR DE SERVICOS

O setor de servigos exerce papel crescente na atividade econdmica nacional e
tem grande destaque na economia de Florianopolis. Este setor apresenta inumeras
diferencas frente aos bens e demanda dos gestores que administrem seus negécios de
forma diferente as inddstrias.

De acordo com Escauriaza, Subirana e Torres (2001), o conceito de servigos é
ambiguo e heterogéneo, pois inclui diversas atividades econdmicas. Na visdo dos
autores Hoffman e Bateson (2003) a maioria dessas diferencas € atribuida
principalmente a quatro  caracteristicas:  intangibilidade, inseparabilidade,
heterogeneidade e perecibilidade. Servicos sdo caracterizados como intangiveis porque
sdo desempenhos ou acles, e ndo objetos, ou seja, ndo podem ser tocados; ha
inseparabilidade entre producéo e consumo, ja que 0s servicos sao vendidos primeiro e
entdo produzidos e consumidos simultaneamente. A heterogeneidade, diz respeito ao

potencial para o desempenho do servigo variar de uma transacdo de servico para a
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seguinte; como 0s servi¢os sdo produzidos por pessoas, a variabilidade é inerente ao
processo. E finalmente, a perecibilidade quer dizer que os servicos ndo podem ser
estocados; em um Hotel, por exemplo, se o apartamento ndo é vendido em um dia, ndo
pode mais ser vendido no seguinte.

Shostack (1982), explica que servigos ndo sdo “coisas”, portanto, devem ser
percebidos como processos ao inves de objetos. A autora sugere dois caminhos para a
descricdo do processo servico, um de acordo com as etapas e sequéncias que constituem
0 processo (complexidade do processo) e outra em consonancia com a variabilidade
dessas etapas e sequéncias (diversidade).

Essas caracteristicas fazem com que inovar e satisfazer clientes torne-se desafio
de gestores, ja que 0s servicos sdo experimentados e sentidos, e os julgamentos dos
clientes sobre eles tendem a ser mais subjetivos do que objetivos. Essa seria a razdo
segundo Cardellino e Finch (2006), pela qual as pesquisas sobre inovagdo concentram-
se muito mais em organizacdes de bens do que em de servigos.

Com o intuito de satisfazer e fidelizar clientes, as organiza¢fes que prestam
servicos seguem em busca da inovacdo. Na literatura sobre inovacdo, Schumpeter
(1985) foi um dos primeiros economistas a analisar a importancia econdémica da
inovacdo. Em sua definicdo, o autor destaca a relacéo estreita entre inovacao e invento,
de forma que as inovagdes implicam o desenvolvimento de inventos, institucionalizando
novos métodos de producdo ou introduzindo novos produtos ou servigos no mercado.
Na visdo de Christensen (2000) a inovacdo acontece quando alguma das tecnologias de
uma organizagdo muda; entende-se por inovagéo de ruptura aquela que traz ao mercado
algo muito diferente do que estd disponivel até entdo; e por inovacdo incremental
aquelas que ttm em comum o efeito de melhorar 0 desempenho de produtos ja
estabelecidos.

Para Gadrey, Gallouj e Weinstein (1994), as teorias de inovagdo com base e
observacdo na industria s@o inadequadas para explicar as formas de inovagdes em
servicos. Baseados em evidéncias empiricas, Sundbo e Gallouj (1998) apresentaram a
seguinte taxonomia para classificar os tipos de inovacdo observados no setor de
servigos, conforme podem ser identificados abaixo:

- Inovacéo de produto (servico): refere-se a criacdo e ao fornecimento de um

novo servigo, por exemplo, uma nova linha de financiamento, um novo tipo de seguro;
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- Inovagéo de processo: relacionada com a modificagdo de procedimentos
prescritos para a elaboracdo/producdo de um servico ou nos procedimentos de
atendimento do usuario/cliente e de entrega do servico;

- Inovacgdo gerencial: relacionada com a introducdo de novas técnicas de
planejamento, gerenciamento de processos, adogédo de indicadores e etc.;

- Inovagdo de mercado: relacionada com a descoberta de novos mercados, com
a identificacdo de nichos em um mesmo mercado ou, ainda, com a mudanca de
comportamento da organizacdo no mercado em que ela esta inserida;

- Inovacé@o ad hoc: resultado de um processo de resolugdo de problemas do
usuario por meio da coproducdo. A intensidade da relacdo usuario/produtor em servicos
permite considerar o usuario (ou cliente) como uma importante fonte de formacédo de
capacidades. Sdo exemplos as empresas de consultoria.

Para esses autores, a inovagdo em servigos geralmente acarreta em mudancas de
elementos do processo produtivo e do produto simultaneamente, j& que ndo se pode
separar a producdo do consumo em um Sservico.

De forma a contribuir para a taxonomia de inovacdo em servicos, Hauknes
(1998) salienta que a intensidade da relacdo usuério/produto em servigos pressupde
considerar o usuério (cliente) como uma importante fonte de formacéao de capacidades.

De acordo com Sundbo e Gallouj (1998), as inovacgdes podem ser dirigidas por
forcas internas ou externas. As externas estariam relacionadas as trajetorias
institucionais, tecnoldgicas, gerenciais e profissionais que influenciam determinados
servicos, além do relacionamento com fornecedores, competidores e especialmente
clientes. Ja as internas, sdo estabelecidas pela existéncia ou ndo de estruturas formais
dedicadas a inovacdo, pelo envolvimento dos trabalhadores do processo de mudanca e
pela integracdo do processo de inovacgdo ao planejamento estratégico da organizacdo. As
diferentes formas que essas se combinam, determinara o padréo de inovacéo.

Ainda segundo Sundbo e Gallouj (1998), as inovaces em empresas de servigo
sd0 em sua maioria incrementais, constituidas de pequenos ajustes e com facilidade
imitadas por seus competidores. Poucas empresas de servigos possuem um
departamento de pesquisa e desenvolvimento especifico para a inovacdo, ou mesmo
incentivam seus funcionarios a que inovem em suas praticas diarias. Para Sundbo e

Gallouj (1998), as empresas de maior porte e as que se internacionalizam sao
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consideradas mais inovadoras. De qualquer forma, as empresas menores também
buscam a inovagdo como estratégia, para que através dela se mantenham competitivas
no mercado.

Para Klement (2007) a inovacdo deve visar ao aumento da qualidade,
diminuicdo de custos do ciclo de vida do produto e redugdo do tempo de
desenvolvimento, sendo que uma das caracteristicas é o foco nas necessidades do
consumidor. Dessa forma, através da inovacdo, as empresas buscam a atender as
exigéncias de tempo de resposta dos consumidores, assim como aumentar sua
produtividade, melhorar a qualidade e, principalmente, diminuir o ciclo de projetos, no

intuito de se manterem a frente da concorréncia.

2.2 AHOTELARIA NO CONTEXTO DA INOVACAO

Os hotéis desempenham um papel importante na maioria dos paises, na medida
em que oferecem instalacdes para transacdes de negocios, reunibes e conferéncias,
recreacdo e entretenimento. De acordo com Powers e Barrows (2004), em muitas
regides, os hotéis se tornam atracdes importantes para os visitantes, contribuindo de
forma significativa para a economia local, tanto direta quanto indiretamente. Os hotéis
se caracterizam ainda por serem grandes empregadores de mao de obra.

Antigamente as empresas hoteleiras eram negdcios pequenos e familiares, que
cresceram junto com o setor de turismo. Gonzales, Gallego e Zamora (2009) destacaram
que se esta deixando para trés o periodo p6s industrial dos anos setenta, e se firmando a
era dos servicos e das novas geracdes da eletronica.

O Ministério do Turismo define hotel como um estabelecimento com servico de
recepcdo, alojamento temporario, com ou sem alimentacdo, ofertados em unidades
individuais e de uso exclusivo do hdspede, mediante cobranca de diaria (MTUR, 2014).

Duarte (2003) disserta sobre o histérico das classificacdes hoteleiras e afirma
que a primeira foi implantada no Brasil sobre a administracdo do Instituto Brasileiro de
Turismo (EMBRATUR), no fim da década de 70, como forma de ordenar o setor. Na
época, foi elaborada uma planilha de avaliacdo, e a classificacdo era cedida de acordo
com 0 cumprimento aos requisitos propostos. Estes requisitos abrangiam trés areas: 0s

aspectos construtivos, instalagdes e equipamentos e servigos.
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O sistema de classificacdo vigente é o — SBClass - Sistema de Classificacdo de
Meios de Hospedagem, que foi apresentado em 2010, e sancionado em 2011 pelo
MTur, através da pela portaria n° 100, de 16 de Junho de 2011 (MTUR, 2011). Esta
baseado em trés grandes requisitos: infraestrutura, servigos e sustentabilidade, que sao
divididos em mandatérios (ou seja, de cumprimento obrigatério pelo meio de
hospedagem) e eletivos (ou seja, de livre escolha do meio de hospedagem, tendo como
base uma lista pré-definida) para a obtencdo de estrelas. Para cada estrela adicional, o
hotel deve atender a uma série de requisitos que diferenciam as categorias entre si.

O mercado de meios de hospedagem € bastante variado e criativo, tendo corno
forte caracteristica a criacdao de produtos para 0s mais variados publicos e possibilidades
econémicas, marcando a atividade da hospitalidade por sua variedade e complexidade.

De acordo com Beni (2002), um hotel se diferencia de outros empreendimentos
no que tange a interacdo entre cliente e funcionarios, promovendo uma grande
importancia ao atendimento ao cliente.

Para Santos (2005), a vocacdo de Floriandpolis para a hoteleira comegou como
uma necessidade de atender aos trabalhadores das atividades portuarias na virada do
século XVIII para o X1X. Desde entdo e com muitas mudancas, € um mercado que nao
para de se desenvolver. Ainda de acordo com Santos (2005), embora até 1990 o turismo
em Floriandpolis tenha sido canalizado para as praias, 0 mercado turistico da regido
passou a sofrer grandes alteracBGes a partir de 1998, com a intensificacdo dos fluxos
turisticos de negdcios e eventos que promoveram modificacdes significativas na
hotelaria, principalmente aquela localizada no nicleo central da cidade. E nesse
contexto que se inaugura em Florian6polis o Porto da Ilha Hotel, empresa em que a
pesquisa foi realizada. (DAMASIO, 2014).

Sempre em busca da satisfacdo dos clientes, € uma preocupacédo constante do
Porto da llha Hotel alcancar a exceléncia em tudo aquilo que oferece a seus hospedes.
(DAMASIO, 2014). E a inovagdo segundo Gorni, Dreher e Machado (2009) torna-se
imprescindivel ao desenvolvimento da atividade turistica, em que as organiza¢Ges
envolvidas objetivam a melhora na qualidade dos servicos e maior lucro.

O mercado consumidor passou a exigir um tratamento individualizado, fazendo
com que as empresas, entre outras medidas, diminuissem o ciclo de desenvolvimento de

novos produtos. Para conseguir isso, segundo Fine (1999), as empresas tém adotado as
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mais variadas estratégias para o processo de inovacédo, buscando escolher o projeto certo
e manter-se em vantagem competitiva, uma vez que esta é temporaria.

De acordo com Gonzales, Gallego e Zamora (2009), as transformacdes nas
empresas hoteleiras tém sido constantes; novos sistemas de comercializacdo e reservas,
contratacdo de mé&o-de-obra terceirizada, incorporacdo da informatica a hotelaria, sao
exemplos claros das mudangas e inovacOes que ocorreram nas empresas hoteleiras.

O surgimento, propagacdo e popularizacdo da Internet € um dos principais
aspectos a ser destacado diante das transformacbes no ramo da Hotelaria. A internet
trouxe a evolugdo e surgimento de canais de comercializacdo de hospedagem, com
venda por internet, o que facilitou por um lado o acesso a informagéo por parte dos
hospedes, mas que por outro lado criou uma guerra por tarifas. E sé quem consegue se
diferenciar utilizando as novas ferramentas de vendas e divulgacdo do Hotel € que
podera se beneficiar de seus pontos positivos. (DAMASIO, 2014).

Além disso, outra mudanca trazida pelo advento da internet, nos servigos
prestados pelos hotéis é a capacidade de divulgacdo que os hospedes tém de
informacdes em sites de comercializacao e avaliacdo de Hotéis, publicando comentarios
e fotos rapidamente na rede; o que faz com que o0s servi¢os tenham que ser prestados
com qualidade e novidade constantes. (DAMASIO, 2014)

Diante dessas novas caracteristicas de mercado, que a Hotelaria vém
enfrentando, Marin (2004)* apud Gorni, Dreher e Machado (2009), defende que, para se
manter e atender as exigéncias dos clientes, precisam adaptar suas estratégias as novas
regras de mercado, como investimento na renovacdo tecnoldgica que dé suporte ao

negdcio e atenda as suas necessidades atuais.

3 METODOLOGIA

A metodologia constitui um tracado indispensavel na investigacdo dos fatos ou

da pesquisa cientifica. De acordo com Silveira (2004) ela é responsavel por examinar e

refletir sistematicamente o melhor caminho que pode conduzir um trabalho cientifico ao

! MARIN, A. Tecnologia da informag&o nas agéncias de viagens: em busca da produtividade e do valor
agregado. S&o Paulo: Aleph, 2004.
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éxito, além de conferir-lhe seguranca na explanacdo e obtencdo dos resultados
garantindo a legitimidade do saber obtido.

Baseando-se em Vergara (2000), a presente pesquisa caracterizou-se por ser
exploratdria-descritiva quanto aos fins e ainda um estudo de caso realizado em campo;
qguanto aos meios, na pesquisa se adota uma abordagem qualitativa, considerando os
funcionarios do hotel como fonte direta dos dados, conseguidos através de entrevista, e
quantitativa para auxiliar na analise dos dados e definicao do perfil dos gestores.

Na pesquisa exploratoria, conforme Vergara (2000), o intuito é aproximar-se do
tema com o objetivo de criar uma relacdo de familiaridade com um fenémeno ou fato.
J& na pesquisa descritiva, procura-se obter informacGes para descrever caracteristicas de
um fendmeno, no caso deste estudo, a inovacao. Vergara (2000) considera que uma
pesquisa € descritiva quando exple caracteristicas de determinada populacdo e
fendmeno, mas que ndo tem compromisso de explica-los.

No que se refere a pesquisa qualitativa reforca-se o entendimento de Godoy
(2005) ao considerar o ambiente como fonte direta dos dados e ele proprio como
instrumento chave; focando o processo e ndo o resultado, tendo como maior
preocupacéo a interpretacdo de fenémenos.

Os objetivos da pesquisa foram alcancados através de um estudo de caso
realizado no Porto da Ilha Hotel. Um estudo de caso conforme Gil (1991) é um estudo
profundo e exaustivo que permite um amplo e detalhado conhecimento do que se esta
estudando.

Utilizaram-se técnicas quantitativas para definir o perfil dos gestores e
qualitativa para a definicdo da percepcdo do processo da Inovacdo segundo o viés dos
gestores do Porto da llha. A técnica utilizada para a coleta de dados foi a entrevista e a
analise e interpretacdo de dados se deu de acordo com a técnica de andlise de conteudo.

Para obter a percepcdo do processo da inovacgao dos servigos em Hotelaria pelo
viés dos gestores do Porto da Ilha, foram entrevistados os seguintes atores:

- Gerente Comercial: responsavel pelas politicas de comercializacdo do Hotel,
estratégias de divulgacéo, politica tarifaria e ainda area de reservas do Hotel,

- Gerente Operacional: responsavel pela operagédo das equipes do Hotel visando
a satisfacdo dos hdspedes;
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- Supervisor Comercial: responsavel por manter as politicas de comercializacéo
do Hotel, controlar canais de venda on line, reservas e eventos.

- Supervisor da Recepcao: responsavel por toda operacdo da Recepcao;

- Chefe de Cozinha: responsavel pela equipe da Cozinha em todas as suas
atribuicoes;

- Governantas: sendo duas no Hotel e responsaveis pela organizacao e limpeza
dos apartamentos e areas sociais do Hotel assim como da Lavanderia que € propria.

As perguntas da entrevista foram elaboradas com base no questionario utilizado
por Gorni, Dreher e Machado (2009), que se inspiraram no questionario fechado de
Zhuang (1995).

Apbs a coleta e andalise dos dados, categorias de andlise foram formuladas
através da andlise de conteddo. A analise de contetdo possibilitou o conhecimento da

percepcdo do processo da inovacgdo para gestores do Porto da Ilha Hotel.

3.1 O HOTEL PORTO DA ILHA

Fundado em 1998, o Porto da Ilha Hotel encontra-se no centro da cidade de
Floriandpolis. (DAMASIO, 2014). Na mesma fonte consta que é uma empresa familiar
que tem 55 funcionarios e conta com a participacdo dos donos na sua administracéo
desde o seu inicio. Além disso, que foi projetado para atender ao exigente mercado
empresarial, sua localizacdo € privilegiada, pois permite rapido acesso a diversos pontos
da cidade.

De acordo com informacg6es postadas no site do Porto da Ilha Hotel, 0 mesmo
conta com 80 apartamentos divididos em Standard, Luxo, Superior € Premium. Todos
cuidadosamente decorados e equipados com ar condicionado Split quente e frio,
amenities, mesa de trabalho, frigobar, telefone com discagem direta, televisdo LCD por
cabo, e internet wifi cortesia (PORTO DA ILHA, 2014).

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A andlise dos resultados demonstra a realidade da percepc¢édo dos gestores a cerca

do processo de inovagdo em um hotel executivo localizado no centro de Floriandpolis, o
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Porto da llha. Para tanto, foram elaborados quadros que em que se demonstram as
principais questdes levantadas com base na coleta de dados. Os quadros apresentam as
variaveis analisadas por nimeros absolutos.

Como o enfoque da pesquisa foi estabelecido em analisar a percepcdo dos
gestores que estavam atuando no Porto da llha Hotel, acerca do processo de inovagéo;
torna-se relevante observar o perfil desses individuos, demonstrado por meio do Quadro
1.

QUADRO 1 - PERFIL DOS RESPONDENTES

Cargo Citacdes Idade Citagdes Formacdo Citacbes | Tempo de Casa Citacgdes

de 20

Gerente 2 a 30 2 2 grau 2 de 1 a3 anos 1

Supervisor de 30

Comercial 1 a40 5 3grau 1 de 3 a5 anos 3

Supervisor

de Recepgéo 1 Especializacéo 4 de 5a 10 anos 2

Chefe de

Cozinha 1 de 10 a 15 anos 1

Governanta 2

Fonte: Pesquisa de campo, 2013.

Com relacdo a ocupacao profissional, observou-se que, por serem lideres, todos
tinham cargos de grande responsabilidade em suas areas de atuacéo e que o Unico setor
em que havia dois cargos do topo da hierarquia é o da Governanca, com duas
Governantas.

Outro dado importante disse respeito ao nivel de escolaridade e tempo de casa
dos respondentes. Mais da metade dos entrevistados, quatro deles, apontou possuir pés-
graduacdo em nivel de especializacdo. Quanto ao tempo de casa, a permanéncia também
foi considerada alta, j& que trés dos respondentes comentaram estar de 3 a 5 anos
trabalhando no Porto da Ilha; chamando ainda atencdo, o fato de uma das pessoas
trabalhar de 10 a 15 anos na empresa. O elevado indice de permanéncia demonstrou a
capacidade da empresa em manter suas liderancas.

Os proximos itens da andlise referem-se a percepcao das liderangas entrevistadas
sobre 0 processo de inovagdo na Hotelaria. A primeira pergunta realizada aos lideres
foi: O que vocé entende por inovacdo? No quadro 2, foram sintetizadas as respostas dos

entrevistados em categorias.
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QUADRO 2 - CONCEITO DE INOVACAO
Conceito Citacdes

Invencdo de algo novo 1
Criar novos produtos
Criar novos métodos e servicos
Trazer novidade
Renovar ideias
Mudanca
Melhorar produtos ja existentes
Novas estratégias

P P, BN DNDNDDND D

Fazer mais com menos recursos
Fonte: Pesquisa de campo, 2013.

De acordo com os dados expostos no quadro dois, foi possivel afirmar que os
gestores respondentes demonstraram compreender o conceito de inovacdo. Sendo que,
as trés primeiras categorias estabelecidas ap0s entrevista, mostraram que 0s gestores
perceberam a inovacdo como algo novo, sete das citagcbes. Na percepcdo deles, a
inovacdo estaria relacionada com a invencdo; estariam também relacionadas ao que
Christensen (2000) definiu como inovacéo de ruptura, que € aquela que traz ao mercado
algo muito diferente do que esta disponivel até entdo.

As proximas categorias definidas: “trazer novidade”, “renovar ideias”,
“mudanca” e “melhorar produtos existentes”, também ajudaram a definir o conceito de
inovacdo; o incremental, proposto por Christensen (2000) como aquelas que tém em
comum o efeito de melhorar o desempenho de produtos ja estabelecidos; e defendido
por Sundbo e Gallouj (1998) como as mais frequentes em setores de servigos. As quatro
categorias juntas somaram dez citacdes.

O menor numero de citagbes encontrado sobre o conceito de inovacao, disse
respeito as categorias “novas estratégias” e ‘“fazer mais com menos recursos”, com
apenas duas das citacbes. A criacdo de novas estratégias estaria ligada a uma inovagédo
gerencial, e fazer mais com menos recursos, a necessidade da empresa se manter
competitiva e eficaz no mercado em que esta inserida.

O segundo questionamento feito aos respondentes foi: Por que motivo as
empresas inovam? No quadro 3 as respostas foram sintetizadas em categorias e serdo

apresentadas abaixo.
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QUADRO 3 - PORQUE AS EMPRESAS INOVAM?

Conceito Citacdes
Para lidar com a concorréncia. 4
Para atingir diferentes publicos / segmentos.
Por estratégia competitiva.
Para otimizar resultados com menos recursos.
Para manter posicionamento no mercado.
Para conquistar clientes.

Para garantir a salde da empresa.
Fonte: Pesquisa de campo, 2013.

P N W N -

Analisando os dados, foi possivel verificar a preocupacdo dos gestores com o
ambiente externo e interno aos quais estavam inseridos. Quanto ao ambiente externo,
pOde-se perceber essa preocupacdo nas seguintes categorias: “para lidar com a
concorréncia”, “para manter posicionamento no mercado”, ’para conquistar clientes” e
“para atingir diferentes publicos segmentos”, somando 10 citagfes. Com relacdo ao
ambiente interno, as categorias foram: “por estratégia competitiva”, “para otimizar
resultados com menos recursos” ¢ “para garantir a saide da empresa” com o total de 4
das citacdes.

Esses dados corroboram a discussdo de Sundbo e Gallouj (1998), que afirmam
que as inovacgdes podem ser dirigidas por forcas internas ou externas e que ambas se
combinam para determinar o padrao de inovacao.

Constatado que os gestores entediam o que seria inovacdo e porque motivo as
empresas inovavam, foram questionados sobre caracteristicas de uma pessoa inovadora

conforme se demonstra no quadro 4.

QUADRO 4 - CARACTERISTICAS DE UMA PESSOA INOVADORA

Conceito Citacdes

Buscar conhecimento. 2
Estar atualizada.

Querer mudar/estar disposto a mudar.
Saber ouvir.

Ter mente agil.

Saber expressar suas ideias.

Ser criativa.

Saber colocar ideias em pratica.

N PN PN O

Buscar novidades no mercado.
Fonte: Pesquisa de campo, 2013.
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Chamou atengdo o fato de na opinido dos respondentes, com 5 citagOes, as
caracteristicas de uma pessoa inovadora, estarem ligadas a capacidade e disponibilidade
para a mudanca. Os entrevistados entenderam que ndo s6 a inovacdo pressupunha
mudanga, como a pessoa inovadora teria que carregar consigo a capacidade para tal.
Outras caracteristicas pessoais de uma pessoa inovadora parecem estar voltadas a
comunicacgéo, quando em 8 das citagdes, 0s gestores indicaram que a pessoa precisava
“saber expressar suas ideias”, “saber colocar ideias em pratica” e “saber ouvir”.

Ainda de acordo com a opinido dos gestores do Porto da llha, seriam
caracteristicas de uma pessoa inovadora: “Ser criativa” e “ter mente agil” com 2
citacdes. As demais caracteristicas pareceram estar ligadas a iniciativa e preocupacdo
com o ambiente externo, com as seguintes categorias: “buscar conhecimento”, “estar
atualizada” e “buscar novidades no mercado”, somando 5 citacOes.

Os dados referentes a opinido dos respondentes sobre 0 processo de inovagao

realizado especificamente na Hotelaria sdo demonstrados por meio do quadro 5.

QUADRO 5 - INOVACAO NA HOTELARIA

Conceito Citacdes
Utilizar novas técnicas voltadas a satisfacdo do héspede. 1
Dar atendimento 5 estrelas com recursos ao alcance. 2
Trazer novos métodos a forma como as coisas sdo feitas. 2
Trazer melhores servicos ao cliente. 4
Buscar exceléncia na prestacdo de servigos. 4
Inovar em servicos. 2
Ser diferente dos demais hotéis. 2
Estar qualificado e atualizado no mercado de bens e servigo. 1
Superar as expectativas dos clientes. 1

Fonte: Pesquisa de campo, 2013.

Na maior parte das respostas dos gestores do Porto da Ilha, considerou-se ter
ficado clara a importancia da inovacdo como estratégia para atender ainda melhor aos
hospedes e satisfazer suas expectativas. As seguintes categorias: “utilizar novas técnicas
voltadas a satisfagdo do hospede”, “dar atendimento 5 estrelas com recursos ao
alcance”, “trazer melhores servigos ao cliente”, “buscar exceléncia na prestacdo de
servico” e “superar as expectativas dos clientes” somando 12 citagdes para esse

questionamento sintetizaram o que 0s gestores entenderam por inovacdo na Hotelaria.
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Essas categorias, segundo o modelo de Sundbo e Gallouj (1998) estariam ligadas as
inovacOes definidas pelos autores como de processo, focando no cliente e no
atendimento como grande diferencial para permanecerem de modo competitivo no
mercado.

Os demais aspectos indicados como inovacdo na Hotelaria foram: “trazer novos
métodos a forma como as coisas sdo feitas” e “inovar em servigos” somando 4 citagoes;
indicando novamente a ideia da inovagdo como possibilidade para se melhorar algo; a
ideia de inovacao incremental definida por Christensen (2000) e também por Sundbo e
Gallouj (1998) como inovagéo de processo.

As Ultimas categorias destacadas como motivo para a inovacdo demonstraram
uma preocupacgdo com a concorréncia; sendo elas: “ser diferente dos demais hotéis” e
“estar qualificado e atualizado no mercado de bens e servico” com 3 citacdes. Os
respondentes demonstraram acreditar que a inovacao poderia ser utilizada positivamente
para acompanhar e até mesmo superar a concorréncia. No entanto, ndo pareceram ter
clareza da possibilidade de inovar através de inovacgdes definidas por Sundbo e Gallouj
(1998) como de produto (servico), com a capacidade de pensar a inovacdo para a
criagdo de um novo produto ou servigo totalmente novo na Hotelaria, ou ainda como

uma inovacéo de ruptura definida por Christensen (2000).

5 CONCLUSAO

O mercado de servicos turisticos no Brasil e, mais especificamente, em Santa
Catarina e em Floriandpolis tem crescido de forma expressiva. Estar alinhado a esse
crescimento e oferecer servigos inovadores tornou-se pressuposto basico para qualquer
empreendimento turistico.

O termo inovacdo liga-se a um contexto de mudanca, de competicdo, de
capacidade produtiva e de diferenciacdo. Nos estudos organizacionais, o tema permeia
discussdes e abre campos para atuacfes em diferentes niveis. Sendo assim, antes de
praticar a inovacdo, torna-se pertinente procurar identificar qual a percepcdo de

inovacéo que os gestores tém.
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Neste trabalho buscou-se identificar como os gestores percebiam o processo de
inovacdo na hotelaria, e mais especificamente em uma unidade hoteleira de
Florianopolis. A percepcao dos gestores foi acessada atraves de entrevista.

Com a analise dos dados, foi possivel verificar que os gestores do Hotel Porto da
Ilha entenderam o que seria 0 processo de inovagéo e a importancia que deram para esse
tema. Essa constatacdo pode ser atribuida ao alto nivel de escolaridade e a possibilidade
de ja terem discutido essa tematica aliada a competitividade nos cursos de Graduacdo e
Pds Graduacdo realizados por eles.

No entanto, quando questionados sobre inovagdes na hotelaria, pareceram
corroborar com a ideia de Sundbo e Gallouj (1998), de que as inovagdes em empresas
de servico sdo em sua maioria incrementais, constituidas de pequenos ajustes, ja que
nenhum deles citou a criacdo de algo totalmente novo como inovacao na Hotelaria. Os
presentes autores atribuiram isso ao fato de um dos respondentes ter dito que o mercado
de Floriandpolis ainda era muito fechado e resistente a inovagfes. Ou ainda, ao fato de
essa resisténcia estar, nos préprios gestores, que ndo conseguem visualizar uma forma
de inovar totalmente nova, ou ainda por dependerem de diretores e préprios donos dos
hotéis, que precisam estar abertos a mudancas, para que 0s gestores se sintam motivados
a pensar de forma criativa e encarar as mudangas que provém de um processo inovador.

Além disso, outro fator que pareceu fazer com que fosse mais dificil perceber a
inovacdo na Hotelaria como algo totalmente novo, ou seja, inovacdo de produto
(servigo) ou inovacdo de ruptura, seriam as caracteristicas que descrevem um Servico
(intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade), principalmente do
que diz respeito a sua intangibilidade descrita por Hoffman e Bateson (2003), que diz
respeito ao fato de servicos serem desempenhos ou agdes, € ndo objetos, ou seja, ndo
podem ser tocados. O fato de o servico ndo ser algo fisico e palpavel, demanda mais
criatividade por parte dos gestores para inovar em algo totalmente novo.

Os gestores do Hotel Porto da Ilha demonstraram ainda ter clareza sobre a
importancia da inovagdo para lidar com a concorréncia e satisfazer o cliente em suas
necessidades, fazendo que a empresa continuasse competitiva no mercado. Os gestores
pareceram realmente entender que a hospitalidade pressupunha servir, e que a inovagédo

na Hotelaria poderia ser uma estratégia para tal.
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Os gestores entenderam também que ser inovador depende de caracteristicas e
atitudes da prdpria pessoa, como buscar conhecimento, estar atualizado, buscar
novidades no mercado e saber colocar ideias em praticas. E as organizacdes podem, a
partir do momento que conhecerem a opinido dos gestores, fomentar estas atitudes.

Acredita-se que a pesquisa pode servir de referencial para aqueles gestores que
tém anseio por aumentar seus conhecimentos sobre inovagao, conhecer seus diferentes
tipos e tentar balizar suas praticas para inovagdes de processo ou ainda de ruptura.

Por fim, chama-se atencéo ao fato deste estudo ser uma tentativa de entender e
aprofundar o estudo do processo da inovagao em servigos. Espera-se que o estudo possa
atingir diretores e donos de hotel, que entendem a importancia da inovagéo e valorizam
esse processo para a manutencdo de um negdcio seguro e préspero, e que a partir do
estudo tenham interesse em saber o0 que 0s gestores de suas organiza¢fes pensam sobre
inovacdo, como forma de incentiva-los a trabalhar de forma criativa.

Ressalta-se que o estudo € apenas um recorte da realidade da Hoteleira em
Florianopolis, ndo podendo ser considerado uma evidéncia do setor no Estado ou no
pais; para isso, estudos multicasos podem ser realizados com o objetivo de conhecer e

comparar diversas realidades sendo possivel assim fazer uma generalizagéo.
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