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SACRAMENTO e TEIXEIRA Implementacao de a¢des inovadoras e empreendedorismo

Resumo: O objetivo deste estudo foi analisar as agdes inovadoras implementadas por empreendedores em
empresas hoteleiras de pequeno porte. A estratégia de pesquisa adotada foi o estudo de casos multiplos. Fo-
ram analisados os casos de trés empresas pertencentes ao setor hoteleiro no estado de Sergipe. Os resultados
indicam que nos hotéis analisados sdo desenvolvidos os quatro tipos de inova¢ao propostos pelo Manual de
Oslo: inovagao de servigo; processo; organizacional e de marketing. Foi destacado o papel do SEBRAE como
facilitador para introdugao destas inovagdes. Os maiores obstaculos para inovar estdo associados a aspectos
financeiros, falta de méo de obra qualificada e falta de envolvimento dos funciondrios. Apesar das dificulda-
des, observou-se que a ado¢do de préticas inovadoras proporciona diversos beneficios tais como: redugéo
de custos, aumento na satisfacdo dos clientes, aumento de clientes e melhor desempenho na prestacdo dos
servigos.

Palavras-chave: Inovagao; Empreendedorismo; Negdcios hoteleiros de pequeno porte.

Abstract: The aim of this study was to analyze innovative actions implemented by entrepreneurs in small hos-
pitality business. The research strategy adopted was multiple cases study. It was analyzed three cases of compa-
nies belonging to the hotel industry in Sergipe State. Results of this study indicate that these hotels developed
four types of innovation proposed by Oslo Manual: service innovation; process innovation; organizational
innovation and marketing innovation. With regard to factors that facilitate adoption of these innovations it
was highlighted the role of SEBRAE that has supported organizations. As regards the difficulties, the biggest
obstacles are associated with financial matters, lack of skilled labor and lack of employee’s involvement. De-
spite these difficulties, it was observed that the adoption of innovative practices provides several benefits such

as: cost reduction, increased customer satisfaction, increase of clients and better performance in the services
offered.

Keywords: Innovation, Entrepreneurship, Small hospitality business

Resumen: El objetivo de este estudio fue analizar las acciones innovadoras llevadas a cabo por emprendedo-
res del sector de pequenios hoteles. La estrategia de investigacion adoptada fue el estudio de casos multiples.
Fueron analizados tres casos de empresas del sector de hoteles localizados en el Estado de Sergipe- Brasil. Los
resultados indican que en los hoteles analizados se aplican los cuatro tipos de innovacién propuestos en el
Manual de Oslo: la innovacion de servicios; proceso; organizacion y comercializacion. Fue destacado el papel
realizado por el SEBRAE como un facilitador para introducir estas innovaciones. Los mayores obstédculos
para la innovacidn estan asociados con los aspectos financieros, la falta de mano de obra calificada y la falta
de compromiso de los empleados. A pesar de las dificultades, se observd que la adopcion de practicas inno-
vadoras ofrece diversos beneficios tales como la reduccién de costos, aumento de la satisfaccién del cliente,
crecimiento de clientes y un mejor desempeiio en la prestacion de servicios.

Palavras clave: Innovacién; Pequeios negocios hoteleros; Sergipe; Brasil.
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Introducao

O atual ambiente empresarial vem caracterizando-se por mudangas cada vez mais velozes e por uma
acirrada competitividade, além da existéncia de consumidores cada vez mais exigentes que buscam
produtos e servigos diferenciados que atendam a suas necessidades. Diante desta realidade, Gorni,
Dreher e Machado (2009) destacam que investir em inovagdes é fundamental, pois somente a ado-
o de praticas inovadoras pode proporcionar as organizagdes as condi¢des essenciais para que se
mantenham no mercado e se mostrem competitivas.

Na introdugao de inovagdes nas organizagdes destaca-se a figura do empreendedor que, segundo
Schumpeter (1982), é um dos principais responsaveis pelo processo de inovagao. De acordo com
o autor, o empreendedor é o agente detentor dos mecanismos de mudanga e a principal fonte de
inovagdo, com capacidade de explorar novas oportunidades, por meio da combinagdo de distintos
recursos ou diferentes combina¢des de um mesmo recurso.

No setor de servigos, em particular, a atuagdo dos empreendedores gerando inovagoes é condi-
¢do essencial para o desenvolvimento e sobrevivéncia das organizagdes, pois conforme explicam
Nora e Siluk (2011), o setor vem apresentando elevadas taxas de crescimento, o que resulta em maior
competitividade entre os participantes. Além disso, o setor de servigos vem ganhado importancia
mundial, em fungdo da sua contribui¢ao para produto interno bruto (PIB) e para geracdo de em-
pregos (KLEMENT, 2010). Dados do Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exte-
rior - MDIC (2011) apontam que em 2010 o setor de servigos correspondeu a 67,4% do PIB e foi
responsavel por mais de 75% dos empregos gerados. Vale destacar ainda que o estudo da inovagao
no setor de servigos se justifica na medida em que se configura como um campo de estudo recente
e pouco explorado (NODARI et al., 2012), pois a maioria dos estudos desenvolvidos sobre inova¢ao
se concentram nas industrias, tornando, assim, a compreensao acerca do processo de inovagao em
servicos bastante incipiente (MANUAL DE OSLO, 2004).

Como parte do setor de servicos, o estudo de inovagdes no setor de turismo merece destaque
em fungdo do vertiginoso crescimento da implantagdo de a¢des inovadoras nas empresas turisticas
(YU; KLEMENT, 2006). De acordo com Ottenbacher (2007), a importancia da inovagao no turismo
esta associada as caracteristicas da atividade, pois além da sazonalidade que caracteriza os servigos
turisticos, o segmento enfrenta um ambiente altamente instdvel, com clientes que buscam cada vez
mais servigos diferenciados.

Diante do contexto apresentado, este estudo propde-se a analisar as a¢des inovadoras implemen-
tadas por empreendedores em empresas hoteleiras de pequeno porte do Estado de Sergipe. Especifi-
camente, pretende: a) delinear o perfil dos negécios hoteleiros de pequeno porte; b) identificar quais
os tipos de inovagdes implementadas nestes negdcios, com base na classifica¢ao do Manual de Oslo;
c) verificar os fatores que facilitam a implementagdo das a¢des inovadoras; d) identificar as princi-
pais dificuldades enfrentadas na adogao das praticas inovadoras; e) analisar quais os beneficios da
implantacao destas a¢des inovadoras.
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Referencial teorico

Inovacao e empreendedorismo

A inovagao tem sido tema recorrente em diversos estudos, e vem sendo explorada por distintas
perspectivas tedricas, tais como Economia, a Sociologia e a Administragdo (RESENDE JUNIOR;
GUIMARAES, 2010). Tal atencio dedicada ao tema pode ser explicada pelo fato de que diante da
atual dindmica competitiva em que os produtos e servigos tendem a se transformar cada vez mais
rapido em commodities, a empresa que nao inova esta fadada ao insucesso e, ao longo do tempo
perde seu poder de competir (TIGRE, 2006). Assim, a inovagdo que antes era tida um diferencial,
hoje ja se configura como imperativo (BESSANT; TIDD, 2009).

Uma das primeiras contribui¢des acerca da inovagao foi fornecida por Schumpeter na década de
1940. O referido autor considerou a inova¢ao como a criagdo de novos produtos ou processos que
pudessem ser comercializados, proporcionando crescimento econémico, adi¢do de valor e vanta-
gem competitiva a empresa, no mercado em que atua (SCHUMPETER, 1982). Nessa mesma linha
de pensamento, Moreira e Queiroz (2006) consideram que a inovagao associa-se a produgao, assimi-
lagdo e exploragdao bem sucedidas de novidades nas esferas econdmicas e sociais, oferecendo assim,
novas solugdes para problemas que possam existir na organizagdo e tornando possivel satisfazer as
necessidades da sociedade como um todo.

Uma das tematicas exploradas ao se estudar inovagdo refere-se a relagdo do tema com empre-
endedorismo. Esta relacdao, conforme destaca Schumpeter (1982), esta associada ao fato de que o
processo de inovagao exige qualidades particulares que estao objetivadas em individuos especiais:
os empreendedores. De acordo com o referido autor, os empreendedores sdo os principais agentes
de mudanga. Eles tém a func¢do de inovar, combinando novos recursos, realizando reformas ou
revolugdes no sistema de produgdo através de invenc¢ao ou, de forma genérica, identificando novas
possibilidades tecnoldgicas de produgao.

Nessa mesma linha de pensamento, Drucker (1987) destaca que a inovagdo ¢ o instrumento
particular dos empreendedores de sucesso, por meio do qual os empresarios exploram a mudanga
como uma oportunidade para um negdcio diferente ou um servigo diferente. Tal exploragio se da
por meio da modificagdo ou destrui¢cdo daquilo que ¢ antigo, gerando novos produtos ou proces-
sos, ou ainda desenvolvendo novas estruturas organizacionais (HISRICH e PETERS, 2004). Desse
mesmo modo, Bruyat e Julian (2000), destacam queo empreendedor é responsavel pelo processo de
criagdo de uma inovagao e que, sem este individuo, ndo hd criagdo de processo inovativo.

Assim, a esséncia do empreendedorismo é a utilizagao da inovagdo para inventar, renovar ou
redefinir produtos/servigos, processos e mercados. Portanto, para que as inovagdes possuam apli-
cabilidade no mercado, devem estar associadas ao empreendedorismo, visto que é a visdo empreen-
dedora de arquitetar e apreciar uma oportunidade de transformagao que podera conceder sucesso a
inovagdo (SELA et al. 2008).

As inovagdes introduzidas pelos empreendedores em uma empresa, de acordo com o Manual de
Oslo, podem ser de quatro tipos principais: inovagao de produto, processo, organizacional e de ma-
rketing. A inovagao de produto consiste na introdugao de um produto/servigo novo, ou aperfeicoado,
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que apresente alteragdes significativas em suas caracteristicas. A inovagao de processo, por sua vez,
inclui a implementagao de métodos de produgao novos ou melhorados. J4 a inovagao de marketing
esta associada a adogao de um método de marketing inovador, que pode envolver modificagdes no
design, posicionamento, promogao ou prego do produto. Por fim, a inova¢ao organizacional inclui
a adogao de novos métodos gerenciais, introdugao de estruturas organizacionais significativamente
modificadas e implanta¢do de novas orientagdes estratégicas (OCDE, 2005).

Outra tipologia de inovagdes ¢ a que as classifica segundo o grau de novidade em: inovagdes
radicais e incrementais. As radicais estao relacionadas a implementa¢ao de um produto/servigo
ou processo inteiramente novo. Geralmente, esse tipo de inovagdo é consequéncia de uma série de
pesquisas desenvolvidas pela empresa ou por terceiros. Ja as incrementais, sao aquelas que ocorrem
por meio de melhorias continuas nos produtos ou processos e, de modo geral, sao resultado de aper-
feicoamentos ocorridos durante o processo produtivo. As inovagdes incrementais nio provocam
mudangas muito profundas como ocorre nas inovagdes radicais. Entretanto, nao se deve desprezar
este tipo de inovagdo, pois por meio dela as organizagdes podem alcangar vantagens como: aumento
na produtividade e na qualidade de seus produtos (FREEMAN, 1994).

Esses diferentes tipos de inovagdes quando introduzidos nas organizagdes proporcionam maior
competitividade a estas, ampliando a sua participagdo no mercado e criando inclusive condigoes
para que as empresas possam competir internacionalmente (NICOLSKY, 2008). Além disso, a ado-
¢do de praticas inovadoras proporciona uma melhoria nos processos da organizagao, redugdo de
custos aumento da produtividade, e agregagdo de valor aos produtos/servigos, criando um dife-
rencial no mercado (HENRIQUES et al. 2008), o que foi comprovado pelos resultados da Pesquisa
sobre Inovagao Tecnologica (PINTEC, 2008), a qual apontou que 88,3% das empresas que adotaram
praticas inovadoras apresentam pelo menos um impacto positivo proveniente da adog¢io de tais
praticas, tais como: aumento da participagdo da empresa no mercado, melhoria da qualidade dos
produtos ou servigos produzidos e aumento da capacidade produtiva.

Entretanto, embora as inovagdes proporcionem uma infinidade de beneficios, inovar ndo é uma
tarefa simples. Nesse sentido, a pesquisa Pintec (2008) aponta que pelo menos 49,8% das empresas
que inovam tem algum problema ou obstaculo ao adotar praticas inovadoras, sendo que os princi-
pais entraves para inovar estao associados a questoes de natureza econdmica, tais como: altos custos,
riscos econdmicos excessivos e falta de fontes de financiamento.

Corroborando com os dados apresentados pela Pintec, Silva, Sousa e Freitas (2012) destacam
que o processo de inovagao estd atrelado a uma série de dificuldades que influenciam a decisao de
adotar ou nao praticas inovadoras. Essas dificuldades, segundo os autores, podem ser de origem
econdmica, de mercado ou interna. As dificuldades de origem econdmica estdo associadas a fatores
como: altos riscos de inovagdo; custos de inovagido elevados; caréncia de fontes de financiamento e
recursos para investir em inovagao. Ja as dificuldades de mercado referem-se a fatores como: barrei-
ras de normas ou legislagdo; falta de sensibilidade dos clientes a novos produtos; mercado dominado
por empresas estabelecidas; incerteza da existéncia de demanda por produtos inovadores. Por fim,
as dificuldades internas relacionam-se com os seguintes fatores: rigidez na organizagao da empresa;
falta de pessoal qualificado; falta de conhecimento acerca da tecnologia e do mercado; dificuldades
de formar acordos de cooperagio.

Para superar estas dificuldades e implementar as inova¢des com sucesso, Barbieri e Alvares
(2003) ressaltam que faz-se necessaria a conjugagdo de uma série de fatores internos a organiza-
¢do para que se crie um ambiente propicio a inovagdo. Dentre estes fatores, Mendel (2004) destaca
aspectos como: ambiente fisico adequado, comunicag¢ao interna eficiente, estrutura organizacional

Caderno Virtual de Turismo — Rio de Janeiro, v. 14, n.2, p.183-203, ago. 2014 187



SACRAMENTO e TEIXEIRA Implementacao de a¢des inovadoras e empreendedorismo

flexivel, trabalho em equipe, disponibilidade de recursos, aprendizagem organizacional para disse-
minar conhecimentos, sistema de reconhecimento e recompensa, constante capacitagao dos cola-
boradores, e autonomia, que favoreca a participa¢ao dos colaboradores. Assim, o desenvolvimento
e a implantagdo de inovagdes em uma organizagdo estdo fortemente relacionados com a existéncia
de um ambiente interno no qual as ideias criativas possam emergir e ser aplicadas com eficacia e os
conhecimentos possam ser acumulados (BARANANO, 2005).

Inovacao no turismo

A atividade turistica, inserida na sociedade contemporanea e no mercado mundial, estd passando
por transformagdes cada vez maiores, as quais se processam em um ritmo intenso e acelerado (BENI,
2003; CAMARGO, 2003). Sob esta 6tica, as organizagdes pertencentes ao setor turistico buscam dis-
tintas maneiras de adquirirem vantagens competitivas que lhes possibilitem a diferenciacao frente a
competitividade do mercado (RUSCHMANN; SOLHA, 2003). Nesse cenario, o grande desafio para
a atividade turistica é ofertar novos produtos e servi¢os que ampliem a lucratividade e desenvolvam
ainda mais a atratividade e competitividade dos destinos e organizagdes, principalmente com base
em melhores respostas as mudangas na demanda turistica (OCDE, 2003).

No setor turistico, destaca Schnaars (1998 apud Alves, 2011), as inovagdes podem ocorrer por
meio de agdes diversas tais como: desempenho superior (best-in-class); estilo e design superiores;
produtos e servicos com multiplas finalidades, ou de luxo; marcas populares para o mercado de mas-
sa; servico excepcional; maiores confiabilidade e durabilidade; conveniéncia; canais de distribuicdo
unicos; e preco diferenciado. Além disso, de acordo com estudo realizado por Firmino (2007) a
inovagdo no turismo pode incluir ainda: oferta de novos produtos; melhoria no produto/ servico;
qualidade; apostar nos recursos humanos e na aprendizagem; satisfagdo das novas necessidades do
cliente; marketing; novos destinos; novas tecnologias; novos mercados; e adogao de medidas sus-
tentaveis.

Alvares e Lourenco (2011), por sua vez, destacam que a inovacdo no setor turistico pode ocorrer
através da potencializagdo de atrativos naturais e/ou culturais de um destino turistico. Nesse sentido,
o estudo realizado pelas autoras, nas cidades de Ouro Preto e Salvador, indicou que a inova¢ao em
turismo ocorreu por meio da revitalizagao de atrativos turisticos das cidades.

As referidas autoras destacam ainda que outra inovagdo que gera impactos bastante positivos
para os destinos turisticos sao os programas de certificagdo profissional, que buscam definir padroes
de competéncia de empresas e/ou dos profissionais, elevando a qualidade dos servigos ofertados.

Outra forma de inovar no turismo estd associada a adogao de ferramentas de tecnologia da in-
formacao (TI). A adogao da TI pode proporcionar vantagens diversas para as empresas, tais como:
criacao de barreira a entrada de concorrentes por meio de iniciativas para fidelizar e gerenciar o
relacionamento com os seus clientes; maximiza¢ao dos lucros por meio da utilizagao de tecnologias
de informacao em tempo real, com foco nas operagdes, possibilitando o atendimento a um nimero
crescente de clientes; aumento da produtividade através da utilizacao de sistemas de computadores
para gerenciar as operagdes, melhorando, dessa forma, o desempenho da organizagao; e uma opor-
tunidade para criacdo de novos produtos e servigos, por meio da utilizacao de banco de dados que
contenha o perfil dos clientes (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).
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Diante de tais vantagens advindas da adogdo da tecnologia da informagao, Moraes (2007) destaca
que a TT vem sendo explorada de forma intensiva por empresas de turismo, em especial nas agéncias
de viagem e empreendimentos hoteleiros, como ferramenta indispensavel para garantir a competi-
tividade dos negocios.

Entretanto, embora existam diversas possibilidades para inovar no turismo, Mattsson, Sundbo
e Jensen (2005), destacam que os investimentos de inovagdo no turismo apresentam-se em desvan-
tagem em relagdo a outras empresas do setor de servigos. Essa desvantagem, ressaltam os autores,
pode estar associada ao fato de que as inovagdes em turismo, sdo relativamente faceis de imitar,
principalmente aquelas em que os processos de primeira linha sdao altamente visiveis, e o nivel de
tecnologia é baixo.

Além disso, ha uma série de outros fatores que limitam a inova¢ao na atividade turistica, tais
como: baixos investimentos em Pesquisa e Desenvolvimento, escassez de recursos, falta de vontade
de assumir riscos, a falta de confianga e cooperagdo entre empresarios do turismo, baixos niveis de
educacao e formacao de pessoal, alta rotatividade, salarios baixos e turnos de trabalho nao conven-
cionais (WEIDENFELD; WILLIAMS; BUTLER, 2010).

Apesar destas limitagdes para inovagdo no turismo, Hjalager (2010) destaca que a atividade tu-
ristica vem demonstrando ao longo do tempo uma importante capacidade de inovagao e criativi-
dade. Capacidade esta que, segundo Ottenbacher (2007), proporciona as organizagdes do setor ndo
apenas condi¢Oes para sobreviver, como também sdo determinantes para sua estabilidade e lucra-
tividade a longo prazo, uma vez que ao gerarem produtos turisticos inovadores e especializados, as
empresas do setor turistico poderao atrair demanda intencional e diferenciar seus servigos. Assim,
a inovagao cria um diferencial no mercado, e possibilita o alcance de vantagem competitiva, pois
os clientes/turistas preocupam-se em valorizar o dinheiro de que dispdem para o lazer, buscando
novas experiéncias e uma gama de produtos e servicos sofisticados e criativos (PANOSSO NETTO;
MAZARO, 2011).

Além disso, fornecer produtos turisticos inovadores e bem coordenados proporciona beneficios
ndo sé para as empresas do setor turistico, como também para as regides em que estas se desenvolvem,
pois os consumidores avaliam a sua experiéncia de viagem em um sentido global e baseiam suas ava-
liagdes no consumo de parte ou todos os servigos e produtos da cadeia produtiva (BUHALIS, 2000).

Aspectos metodologicos

O presente estudo caracteriza-se por ser exploratorio e descritivo. De acordo com Neuman (1997)
o estudo exploratdrio busca pesquisar temas sobre os quais ha poucas pesquisas desenvolvidas, vi-
sando um maior conhecimento sobre o assunto. Além disso, Saunders, Lewis e Thornill (2000) des-
tacam que a grande vantagem da pesquisa exploratoria é a flexibilidade que permite que o estudo
mude de dire¢ao se necessario. Este estudo caracteriza-se ainda por ser descritivo, pois objetiva a
descri¢do de um fendmeno, entretanto, ndo tem o compromisso de explicar como o fenémeno acon-
tece (VERGARA, 2007).

A estratégia de pesquisa utilizada foi o estudo de casos multiplos. De acordo com Yin (2005)
neste tipo de estudo, cada caso deve ser selecionado individualmente de forma que permita prever
resultados semelhantes ou produzir resultados contrastantes, em fun¢io do que foi previsto no ini-
cio do estudo. Consequentemente, os resultados provenientes da aplicagao de um estudo de casos
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multiplos, possuem maior credibilidade e sdao considerados mais convincentes e robustos, propor-
cionando ao pesquisador maior seguranga para a exposi¢ao deles (YIN, 2005).

Com relagao ao critério para escolha dos casos, foram selecionadas uma pousada e dois hotéis
de pequeno porte, que participaram do Projeto Agentes Locais de Inovagdo (ALI), que serdo iden-
tificados no estudo como Pousada 1, Hotel 1 e Hotel 2. O Projeto Agente Locais de Inovacdo foi
criado pelo SEBRAE com objetivo de aumentar a competitividade das micro e pequenas empresas,
por meio da promogao de inovagdes. As empresas que participam deste projeto sdo visitadas por
Agentes Locais de Inovagao, que realizam um diagndstico de inovagdo com o objetivo de medir o
grau de inovagdo em que a empresa se encontra e mensurar quais atividades inovadoras estdo sendo
desenvolvidas pela empresa. A escolha de empresas que fazem parte do Projeto ALI para realizar
este estudo ¢é justificada pelo fato de que a participa¢ao das empresas neste projeto se da por adesio,
portanto supde-se que tais empresas tem interesse em desenvolver algum tipo de inovagao em seus
negacios.

A coleta de dados ocorreu por meio de entrevistas pessoais, que foram realizadas com os proprie-
tarios dos hotéis por meio de um roteiro de entrevista semiestruturado. Os dados coletados foram
analisados qualitativamente por meio da analise de contetido a qual de acordo com Bardin (1977) é
um conjunto de técnicas para analise de dialogos, que visa obter, por meio de procedimentos siste-
maticos e objetivos de descri¢do do contetido das mensagens, indicadores que permitam a inferén-
cia de conhecimentos relativos as condi¢oes de produgao/reprodu¢ao das mensagens. Apos a andlise
de contetdo foi feita uma andlise comparativa dos casos, levando em consideragao as similitudes e
as diferencas no contetido de cada caso. O quadro 01 apresenta as categorias analiticas e os elemen-
tos de que formaram a base para as entrevistas e para a analise dos casos.

Quadro o1. Categorias analiticas e elementos de analise

Categorias Analiticas Elementos de Analise

Perfil dos hotéis - Tempo de Mercado; - Estrutura Fisica;- Numero de empregados;- Servicos
oferecidos

Tipos de Inovacao - Inovacao de Servico; Inovacao de Processo;- Inovacao Organizacional;-
Inovacao de Marketing

Fatores que facilitama - Envolvimento da direcao; Envolvimento dos colaboradores;- Autonomia

inovacao dos colaboradores; Cultura Inovativa

Dificuldades - Escassez de recursos financeiros;- Falta de mao de obra qualificada;- Falta

enfrentadas para inovar | de envolvimento dos colaboradores; Resisténcia a mudancgas; Riscos de
inovar

Beneficios - Reducao de custos; Aumento na satisfacao dos clientes; Aumento do

namero de clientes; Melhor desempenho na prestacdo do servigo;
Aumento no faturamento

Fonte: Desenvolvido pelas pesquisadoras.

Descricao e analise comparativa dos casos

Inicialmente sdo descritos os trés casos tendo como base as categorias analiticas adotadas neste estu-
do (quadro 01). Apds a descrigio, foi realizada andlise comparativa dos trés casos visando enfatizar
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as diferencas e semelhancas apresentadas pelos casos analisados, bem como comparar estes resulta-
dos com estudos apresentados na parte tedrica.

Caso da Pousada 1

A proprietaria da pousada 1 possui 54 anos, e ¢ graduada em Servico Social. A pousada foi fundada
em 1998, esta localizada no bairro Atalaia, na cidade de Aracaju e possui 10 colaboradores. A es-
trutura fisica compreende piscina, estacionamento, restaurante e 31 apartamentos, todos equipados
com ar condicionado, televisao, frigobar. Dentre os servigos oferecidos pela pousada, pode-se desta-
car: internet wireless, servico de quarto 24 horas, piscina e lavanderia.

No que se refere aos tipos de inovacao realizadas pela pousada, foram detectados trés tipos: ino-
vagdo de servico, processo e organizacional. No tocante as inovagdes de servigo, a empresaria des-
tacou modificagoes realizadas nos quartos da pousada visando a modernizagdo. Estas modificagoes
incluiram a troca de camas antigas por camas Box, a aquisi¢ao de novos aparelhos de televisao e a
substituicao de cortinas de tecido por cortinas de persianas.

Outra inovacgao de servigo relatada pela empreendedora refere-se a construgdo de um quarto
adaptado para deficientes fisicos. Esta inovagdo, de acordo com ela, foi fruto de exigéncias legais,
conforme destaca em seu depoimento:

Nos construimos um apartamento para deficientes fisicos todo equipado com porta, barra, banheiro
especial. Essa inovagdo foi adotada em fungéo das exigéncias legais, porque hoje somos obrigados a ter

quarto equipado para deficientes.

Foram citadas ainda outras inovagdes de servigo tais como: a disponibiliza¢ao de um laptop para
os hospedes e a implantagao de internet wireless, que antes era acessada apenas em uma sala desti-
nada a essa finalidade. Agora os clientes podem se conectar do proprio quarto, o que trouxe maior
comodidade para eles, como explica a entrevistada:

Nos decidimos implantar a internet sem fio porque havia muitas queixas dos clientes que queriam usar
ainternet dos seus quartos com maior privacidade. Agora nossos clientes podem se conectar a internet
com maior comodidade. Além disso, n6s compramos um laptop para deixar disponivel para os hospe-

des, porque sempre tem alguém que esquece o seu, ou que nao traz.

Um segundo tipo de inovag¢ao identificado na pousada refere-se as inovagdes de processo. Com
relagdo a este tipo de inovagao, a empreendedora destacou inicialmente alteragdes na forma de pres-
tar o servigo no bar da piscina. Anteriormente existia um funcionario em tempo integral no bar da
piscina, entretanto, aquilo gerava custos para a pousada, principalmente na baixa estagdo em que
praticamente nao se utilizam os servigos do bar. Em fungéo disso, retirou-se o funciondrio da pisci-
na e foi instalada uma campainha para que o cliente toque se precisar de algo. Assim que o cliente
toca, um funcionario se dirige a piscina e o atende. Essa inovag¢do, de acordo com a entrevistada,
proporcionou uma redugdo nos custos para pousada, por meio da redu¢ao do quadro de funciona-
rios, sem comprometer o bom atendimento dos clientes.
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Outra inovagao de processo refere-se a mudangas realizadas no café da manha, que passou a ser
servido por meio de por¢des individuais, visando reduzir custos, pois antes as comidas eram deixa-
das expostas e acabavam estragando rapidamente:

Modificamos nosso café da manha, buscando reduzir as despesas. Nos comegamos a trabalhar com
por¢oes individuais, que funciona da seguinte forma: a gente coloca pacotinhos lacrados com 2 torra-
das, 2 biscoitos, etc. Af o cliente vai la e pega quantos pacotinhos quiser. Porque antes nds deixavamos
todas as comidas expostas, havia muito desperdicio, porque estragava logo e nds perdiamos a comida.
Agora com as por¢des individuais os alimentos ficam conservados por mais tempo, reduzindo o des-

perdicio.

Além disso, estao sendo realizadas inovagdes na estrutura da cozinha, por meio da compra de no-
vos equipamentos, como fogdes e a implementa¢ao de um manual de boas praticas em parceria com
o Sebrae. Este manual, segundo a empresaria, visa adequar a cozinha para uma melhor conservagao
e preparo das refeicdes, por meio da adogdo de especificagdes técnicas tais como: revestimento da
dispensa e troca de prateleiras de madeira por outras de pedra, que conservam melhor os alimentos.

Ainda no tocante as inovagoes de processo, a entrevistada afirmou que adotou medidas sustenta-
veis no que se refere a lavagem de toalhas e ao fornecimento de sabonetes aos hospedes. De acordo
com a empreendedora, antes as toalhas eram lavadas todos os dias, e agora s6 sdo lavadas se os
héspedes solicitarem. Com relagdo aos sabonetes, o fornecimento deixou de ser didrio e agora s6 ¢
fornecido quando o sabonete do cliente acaba:

Nos adotamos também algumas medidas de sustentabilidade. Ainda é muito pouco, mas acho que ja
contribui. N6s colocamos umas plaquinhas nos banheiros dos quartos pedindo que o héspede que
nao quisesse que lavasse a toalha, deixasse a toalha dobrada no banheiro. Nés adotamos essa medida
porque pensamos: em casa ninguém lava toalha todo dia entdo porque tem que lavar no hotel? Além
disso, s6 trocamos o sabonete, quando vemos que o sabonete do hospede acabou. Dessa forma, além
de reduzirmos custos, ajudamos o meio ambiente.

Por fim, no tocante as inovagdes organizacionais, foram realizadas mudangas no sistema moni-
toramento da pousada. De acordo com a entrevistada, foram adquiridas novas cameras, que gravam
em alta defini¢do. Além disso, foi adquirido um monitor para transmitir as imagens que sdo grava-
das em tempo real, e um aparelho que guarda todas as imagens, pois antes elas ficavam armazenadas
em um computador que era utilizado pelo hotel, mas o computador estava ficando sobrecarregado,
o que dificultava a utilizagdo do sistema. Agora com o aparelho exclusivo para armazenar as ima-
gens, o sistema tornou-se mais rapido, melhorando o funcionamento do mesmo.

Outra inovagdo organizacional é a utilizagdo de um sistema para cadastro de clientes, que pos-
sibilita tragar um perfil do hdspede. Nesse sistema, ficam armazenados dados como: o quarto que
o cliente ficou hospedado, os produtos que ele consumiu, quanto tempo ficou hospedado, o que
segundo a empresaria auxilia bastante na tomada de decisdo:

Caderno Virtual de Turismo — Rio de Janeiro, v. 14, n.2, p.183-203, ago. 2014 192



SACRAMENTO e TEIXEIRA Implementacao de a¢des inovadoras e empreendedorismo

Adquirimos um sistema que traga um perfil dos nossos clientes, e nos ajuda bastante, por meio dele de-
cidimos o que devemos oferecer a nossos clientes. Por exemplo, a gente percebeu que uma determina-
da marca de cerveja ndo era muito consumida pelos nossos clientes, e as cervejas acabavam vencendo
porque ninguém pedia ela. Ai mudamos para outra marca, e o consumo cresceu bastante, entre outras
coisas. Porque se a gente nio se adequar a gente nio vende.

Questionada a respeito das principais dificuldades enfrentadas para inovar, a empresaria des-
tacou que nao enfrenta grandes dificuldades, pois as inovagdes realizadas na pousada sio muito
simples e nao custam caro, além de nao exigirem muita capacitagdo dos funcionarios.

No que se refere aos fatores que facilitam o processo de inovagao, por sua vez, a entrevistada des-

tacou o apoio que vem recebendo do Sebrae, além dos cursos que ela participa por esta institui¢ao
que lhe ajuda bastante. Conforme comenta a entrevistada:

Acredito que o maior facilitador para realizacdo de inovagdes aqui na pousada é a nossa parceria com
o Sebrae. Por meio da participagdo no Projeto de Inovagio, a instituigiao nos ajudou bastante dando
ideias do que deveriamos fazer para modernizar a pousada. Além disso, participo constantemente de
cursos promovidos pelo Sebrae, que também me auxiliam bastante.

A empresaria ressaltou ainda que o envolvimento dos seus colaboradores nas agdes inovadoras
implementadas é outro fator fundamental para que o processo de inovagao seja viabilizado na pou-

sada. Além disso, a entrevistada destacou que procura sempre observar as praticas de seus concor-
rentes:

Para mim, o maior estimulante para inovar é o proprio mercado, porque se eles se modernizam e eu

nao me modernizar eu fico para tras. Eu procuro sempre observar o que eles estdo fazendo.

Por fim, no que se refere aos beneficios proporcionados pela inovagéo, a entrevistada afirmou
que embora as agdes inovadoras desenvolvidas na pousada sejam pequenas e bastante simples, sao

verificados alguns beneficios, dentre os quais ela destacou: a reducdo de custos, e a satisfagdo dos
clientes:

Os principais beneficios que verifico sdo a satisfagdo dos hospedes e redugdo de custos para o hotel.
Como ja tinha explicado antes eu verifiquei, por exemplo, uma maior satisfacdo dos meus hdspedes
com a melhoria na estrutura dos quartos, a implantac¢do da internet wireless. Além da satisfagdo dos
clientes, com a internet wireless, eu exclui a sala de computadores, o que reduziu a despesa que eu tinha
com manuten¢do dos computadores, também tivemos redugdo de despesas com as mudangas realiza-

das na piscina, com as medidas sustentaveis. Enfim, todas as medidas adotadas, por mais simples que
sejam, trouxeram algum beneficio.

Caso do Hotel 1

A proprietaria do hotel 1 tem 49 anos e possui curso superior incompleto em informatica. O hotel
foi fundado em 1998, esta localizado no bairro Alagoas, no municipio de Estancia e conta com uma
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equipe de seis funciondrios, o que o classifica como microempreendimento. A sua estrutura fisica
compreende estacionamento, restaurante, e 26 apartamentos, dos quais seis estao em fase de conclu-
sao, equipados com televisao, frigobar, interfone e ar condicionado. Dentre os servicos oferecidos
pelo hotel, a entrevistada destacou: internet wireless, servico de quarto, restaurante, estacionamento.

No que se refere as inovagdes implementadas, a empresdria destacou que o hotel esta passando
por uma amplia¢do, com a construgdo de mais seis apartamentos para melhor atender a demanda
de turistas. Além disso, a entrevistada relatou ainda algumas mudangas realizadas na mobilia dos
apartamentos visando a modernizagao destes, tais como: troca de camas antigas por camas Box,
aquisicdo de moveis planejados, mais adequados para os quartos, e compra de novas televisoes do
tipo LCD.

Além da ampliagdo e modernizagdo do hotel, a empreendedora relatou que recentemente implan-
tou internet wireless e instalou de interfone nos quartos, visando atender as exigéncias dos clientes e
elevar o padrao de conforto do hotel, proporcionando maior comodidade para os hdspedes:

Nés implantamos internet wireless e interfone em todos os quartos, porque isso era sugerido cons-
tantemente pelos nossos clientes. Com essas mudangas que realizamos nossos hospedes estdo muito
satisfeitos, principalmente com o interfone nos quartos, que trouxe maior comodidade porque antes
eles tinham que sair dos seus quartos para fazer qualquer pedido ou tirar duvidas.

Foram destacadas ainda outras inovagdes de servico, tais como a melhoria do cardapio do res-
taurante, com a introdugéo frequente de novas receitas e a oferta de mais canais de televisdo para os
hospedes. A empresaria explicou que fechou um pacote com uma empresa para disponibilizar mais
canais para seus clientes, que muitas vezes querem assistir canais diferentes, como explica:

Os meus hospedes viviam me pedindo para colocar TV a cabo aqui, porque ndo tinham opgdes de
canais, entdo decidi colocar. Nos estamos sempre atentos aos pedidos de nossos clientes. Eles sdo a
nossa principal fonte de inovagio, porque se a gente ndo muda para se adequar a gente perde para

concorréncia.

No que se refere as inovagdes realizadas no processo, a empresaria alegou que recentemente fo-
ram adquiridas pelo hotel duas caixas d’agua pra melhorar o fornecimento de agua pra os clientes,
pois o hotel vinha sofrendo constantemente com falta de dgua nos banheiros dos quartos, o que
estava gerando uma série de reclamagdes e insatisfagao por parte dos hdspedes.

Além das inovagdes de servigo e processo, a empreendedora destacou ainda algumas inovagoes
de marketing e organizacionais que foram implementadas no hotel. No tocante as inovagdes de
marketing, a empresaria explicou que firmou um convénio com um site para fazer a divulgagao do
hotel, e torna-lo mais conhecido entre os turistas. De acordo com a empresaria, com a divulgacao
realizada no site o hotel ficou mais conhecido e passou a receber mais hospedes:

Com o convénio que firmamos com esse site nosso hotel passou a receber mais hospedes, porque antes

noés nao tinhamos nenhum meio de divulgac¢ao. Era s6 no boca a boca.

No tocante as inovagdes organizacionais, a empresaria citou a implantagdo de um sistema de mo-
nitoramento, visando garantir maior seguranga para os hdspedes e para o préprio hotel. Além disso, a
entrevistada explicou que estd comprando um sistema de gestdo para facilitar a administragao do hotel.
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Uma ultima inovagdo adotada refere-se a mudangas na forma de gerir o empreendimento. Con-
forme relatou a empreendedora, a gestido que antes era centralizada, agora tornou-se descentralizada
por meio da distribuicao de responsabilidades para seus colaboradores:

Eu andava muito atarefada, e ndo estava conseguindo dar conta de tudo aqui no hotel, entdo decidi
mudar minha forma de administrar, passei a dividir minhas atribui¢des com meus funciondrios e com
meu filho que agora veio trabalhar comigo. Desta forma, eu fico mais livre e os funcionarios participam
mais de todas as atividades.

Questionada a respeito das dificuldades enfrentadas para inovar, a entrevistada afirmou que um
dos principais obstaculos a inova¢ao é a falta de envolvimento dos colaboradores. De acordo com
ela, apesar da distribuicdo de maiores responsabilidades para os funcionarios, eles ndo se envolvem
muito e ndo se empenham em aprender coisas novas, o que representa uma barreira muito grande
para a implementac¢ao de inovagoes. Além disso, a empresaria destacou que outro obstaculo ao pro-
cesso de inovagdo esta relacionado ao acesso a recursos financeiros, pois a implementacao de agoes
inovadoras requer elevados investimentos, que no ambito dos pequenos negdcios sao muito dificeis:

Nos que somos pequenos empresarios temos muitas dificuldades para acessar recursos financeiros, e
como o processo de inovagdo custa caro, isso dificulta bastante. Qualquer mudanga que a gente decide

fazer tem que ser muito bem planejada em termos financeiros.

Por fim, no tocante aos beneficios provenientes da inovac¢ao, a empreendedora afirmou que os
principais beneficios detectados até o momento sdo o aumento no nimero de clientes, e a satisfagdo
de seus clientes, que sdo a maior prioridade do hotel:

Até o momento, os principais beneficios destas a¢cdes foram o aumento do numero de clientes, e a
satisfagdo dos nossos clientes, que nos parabenizam pelas mudangas que realizamos. A aprova¢io dos
clientes é fundamental para nos, e esse é o maior beneficio para nos.

Caso do Hotel 2

A proprietaria do hotel 2 tem 56 anos e ¢ graduada em Contabilidade. O hotel foi fundado em 1977,
localiza-se no Centro do Municipio de Estancia, e possui uma quadro de funcionarios composto por
9 colaboradores. Tem 28 apartamentos, dos quais 19 sdo equipados com ar condicionado, televisao,
frigobar, telefone, e os demais apenas com ventilador e televisdao. Além disso, o hotel possui em sua
estrutura uma lavanderia, restaurante e sala para televisao. Dentre os servigos ofertados, a empre-
endedora destacou: internet wireless, lavanderia, servi¢o de quarto, restaurante para café da manha,
almogo e jantar e sala para televisao.

Questionada a respeito dos tipos de inovagao adotados no hotel, a empresaria citou inovagdes
de servigo, processo, marketing e organizacionais. No tocante as inovagdes de servi¢o, a empreen-
dedora explicou que esta realizando melhorias nos servicos de hospedagem por meio da troca de
ar condicionados antigos por ar condicionados do tipo split, além da aquisigdo de novas cortinas
com bloqueadores, para deixar os quartos mais escuros. Além disso, o hotel recentemente instalou
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internet, que era um pedido constante dos hdspedes, conforme se observa no depoimento da em-
preendedora:

Nés ndo ofertavamos o servigo de internet e os hospedes reclamavam bastante porque hoje em dia
ninguém vive mais sem internet. Entdo resolvemos instalar a internet, e verificamos que isso aumentou

a satisfagdo dos clientes.

Ainda no que se refere as inovagoes de servico, a empresdria ressaltou que recentemente instalou
um computador em uma sala do hotel para ser utilizado pelos hdspedes e passou a oferecer o servico
de TV a cabo na sala de televisdo. De acordo com ela, o servico ainda nao foi implantado nos quartos
porque o custo é muito alto para o hotel.

Questionada a respeito das inovagoes realizadas no processo, a entrevistada afirmou que foram
implementadas inovagdes na lavanderia, por meio da compra de equipamentos para lavar, secar e
passar a roupa, pois antes tudo era feio manualmente. Por meio desta inovac¢ao, destacou a empre-
endedora, o processo de lavagem se tornou mais rapido, higiénico e econdmico, como destaca:

Antigamente a gente lavava as roupas a mao, secava em varal e passava com ferro, tudo era manual.
Com a aquisi¢do dos novos equipamentos o processo esta mecanizado e se tornou bem mais rapido
e econdmico, pois a maquina que usamos para passar roupa, por exemplo, é bem mais econémica do

que o ferro que usavamos.

Segundo a empresaria, foram implementadas ainda outras inovagdes de processo tais como:
compra de novos equipamentos para cozinha e mudangas no modo de servir o café da manha. As
inovagoes realizadas na conzinha se deram por meio da compra de um fogdo mais moderno e um
forno microondas que o hotel ndo tinha. Além disso, foi realizada uma pequena reforma na cozinha
para ampliar o espaco que era muito pequeno e dificultava o processo de preparo dos alimentos. No
que se refere as mudangas no modo de servir o café, o café antigamente era servido por gargons, e
agora mudou para self service. Esta inovagao tornou a prestagao do servigo mais eficiente, além de
reduzir custos, pois antes ela precisava de mais funcionarios, do que os que possui atualmente, para
servir o café aos hospedes.

Ainda no tocante as inovagdes de processo, a entrevistada afirmou que adquiriu um sistema
de gestdo e realizou melhorias no sistema de cdmeras de seguranga do hotel. No que se refere ao
sistema de gestdo, a empresaria explicou que adquiriu um sistema recentemente, que auxilia na ad-
ministragdo financeira do hotel, bem como no cadastro de clientes. Entretanto, salientou que esta
enfrentando dificuldades porque os funciondrios ndo sabem manusear bem o sistema e, por isso,
muitas coisas ainda sdo feitas manualmente. Além disso, explicou que houve até por parte da dire-
¢do resisténcia para aderir ao sistema:

Ha sete meses adquirimos um sistema de gestao, mas estamos com dificuldades para usar, porque nao
temos funciondrios capacitados para isso. Enfrentamos sérios problemas com a méo de obra aqui que é
muito desqualificada. Além disso, a prépria direcdo do hotel estd resistindo a implementagéo do siste-
ma, porque nds trabalhamos com o sistema manual ha décadas, ja temos idade avangada, isso dificulta.

Meu sobrinho que é mais novo é que esta ajudando com esse sistema.
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Com relagao as melhorias realizadas no sistema de cameras de seguranga, a empreendedora ex-
plicou que modernizou o sistema, que antes apenas filmava imagens e as transmitia em um monitor,
sem armazena-las, o que dificultava a utilizacdo do sistema, pois para detectar alguma coisa era
necessario que uma pessoa assistisse as imagens 24 horas por dia. Agora o sistema grava as imagens
capturadas pelas cameras o que resultou em maior seguranca para o hotel e maior utilidade do sis-
tema, como destaca a empresaria:

Nés compramos um equipamento que grava as imagens, porque antes nada era gravado, entio o siste-
ma praticamente ndo tinha utilidade porque ninguém iria ficar 24 horas por dia vendo o que se passava.
Agora o sistema grava as imagens capturadas pelas cameras o que resultou em maior seguranga para o
hotel e maior utilidade do sistema, pois se precisarmos verificar algo que tenha ocorrido basta recorrer
as gravagoes.

No tocante as inovagdes de marketing, a entrevistada relatou que foi contratado um funcionario
para ficar em postos de gasolina situados préoximos a cidade com uma placa do hotel, para fazer a
propaganda e acompanhar o cliente até o estabelecimento. Ainda no campo das inovagdes de ma-
rketing, a empresaria destacou que pretende fazer modificagdes na fachada do hotel, e que solicitou
um projeto de comunicagao visual ao Sebrae, entretanto, ficou muito caro e o hotel nao teve condi-
¢oes de implementar.

No que se refere aos fatores que facilitaram a implementa¢do das inovagdes, a empresaria des-
tacou a agdo do Sebrae, que indicou ao hotel mudancas que poderiam ser realizadas para melhor
atender os hdspedes. Ja com relagdo aos fatores que dificultam o processo de inovagao, a empresaria
afirmou que a falta de recursos financeiros, a falta de mao de obra qualificada e a resisténcia da dire-
¢ao do hotel a mudancas sao os principais entraves a inova¢ao, como explica:

A gente enfrenta muitas barreiras para inovar. Primeiro, a dificuldade financeira, porque é muito caro
inovar. Nos queriamos, por exemplo, colocar TV a cabo em todos os quartos, mas para a gente ¢ invia-
vel em termos financeiros. Além disso, outras dificuldades estio relacionadas com a prépria resisténcia
de nds da diregdo a certas mudangas, como o sistema de gestdo e a falta de mao de obra qualificada...os
funcionarios ndo sabem manusear corretamente as maquinas que compramos para lavanderia... Isso

dificulta muito.

Por fim, questionada a respeito dos beneficios percebidos pela empresaria diante das agdes ino-
vadoras implantadas no hotel, a entrevistada destacou que os principais beneficios sao: a redugdo de
custos, além do melhor desempenho na realizagdo destes processos. Além disso, a empreendedora
destacou beneficios como 0 aumento no nimero de clientes e 0 aumento da satisfacao dos clientes.

Analise comparativa dos casos

Foi possivel observar que as empresas desse estudo estdo no mercado por um periodo médio de
vinte e quatro anos, sendo que o mais antigo esta no mercado ha 35 anos, e o mais recente ha catorze
anos. Verifica-se, portanto, que estas empresas ja estao consolidadas, pois ja superaram o periodo
considerado critico da vida empresarial que, de acordo com Gouvéa, Silveira e Machado (2009), é de
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dois a cinco anos. No tocante ao nimero de empregados, observou-se que o quadro de funciondrios
¢ bastante reduzido nos trés empreendimentos, sendo que o hotel com menor nimero de funciona-
rios possui seis empregados e o hotel com maior nimero tem dez funcionarios.

No que se refere a estrutura fisica, observou-se que em todos os casos a estrutura é bastante
simples sendo composta por quartos, restaurante e estacionamento, com exce¢do do hotel 2, que
nao possui estacionamento. Ainda no tocante a estrutura fisica a pousada 1 possui uma piscina, que
representa um diferencial em relacao aos demais. Quanto aos servigos ofertados, verificou-se que
em todos os casos analisados os servigos oferecidos sdo basicamente os mesmos: internet, café da
manha, servi¢o de quarto e de lavanderia.

No tocante as inovagdes implementadas pelas empreendedoras dos hotéis/pousadas analisados,
foram verificados quatro tipos de inovagao conforme a classificagdo do Manual de Oslo: inova¢ao de
produto/servigo; inovagao de processo; inovagao organizacional e inovagdao de marketing (OCDE,
2005).

No que se refere as inovagoes de servico, em todos os casos as entrevistadas destacaram a im-
plantacdo de internet wireless e melhorias realizadas nos quartos por meio de mudangas na mobilia
tais como: troca de camas, cortinas e ar condicionado, proporcionando maior conforto aos clientes.
Além disso, no caso dos hotéis 1 e 2, foi destacada ainda uma outra inovagdo de servigo: a oferta de
mais canais de televisdo, gerando mais op¢des de lazer para seus hdspedes. Na pousada 1 e hotel 2,
por sua vez, foram disponibilizados computadores para os clientes que nio levam seus laptops para
o hotel. Estas inovagdes implementadas geraram maior conforto e comodidade para os clientes re-
sultando em maior satisfagao.

No caso da pousada 1 em particular, foi destacada ainda como inovagdo de servigo, a construcao
de um quarto equipado para deficientes fisicos, inovagdo esta que de acordo com a empresaria foi
empreendida em fun¢ao de exigéncias legais.

No que se refere as inovagdes de processo, em todos os casos foram verificadas a compra de novos
equipamentos, visando melhorar o desempenho dos servigos ofertados, tornando-os mais rapidos e
eficientes. Além disso, nos casos da pousada 1 e do hotel 2, foram destacadas ainda outras inovagoes
de processo tais como: pequenas reformas na cozinha, visando adequar o ambiente, e modificagdes
no modo de servir o café da manha. No caso do hotel 2, o café que antes era servido por gar¢ons
passou a ser servido pelo sistema self service. Ja no caso da pousada 1, o café passou a ser servido por
meio de porgdes individuais com pacotes lacrados invés de deixar as comidas expostas, que estra-
gam rapidamente, o que resultou em uma reducdo de custos para a pousada. Esse resultado também
foi encontrado no estudo de Klement (2010), em que o café da manha nos hotéis pesquisado passou
a ser servido por meio da utiliza¢ao de produtos embalados unitariamente, reduzindo o desperdicio
e facilita a reposi¢ao do buffet, de forma mais pratica, sem perder na qualidade.

Além disso, vale destacar ainda no caso da pousada 1, as mudangas no servico de bar da piscina,
com a retirada de um funciondrio que ficava em tempo integral na piscina, e a instalagdo de uma
campainha para que o cliente toque quando precisar de algum servigo, pois ndo era interessante
para a pousada arcar com o custo de manter um funcionario s para o bar da piscina. Esse tipo de
inovagao de acordo com Kim e Mauborgne (2005) pode ser classificada como Inovagdo de Valor,
pois por meio desta agdo implementada a pousada conseguiu alinhar inovagao e proposigdes de
utilidade; preco e custo.

Ainda no tocante as inovagdes de processo, no caso da pousada 1, a empresaria ressaltou a adogao
de algumas agdes sustentaveis no que se refere a lavagem de toalhas, que antes eram lavadas todos
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os dias e agora s6 sdo lavadas se os hospedes exigirem e fornecimento de sabonete, que deixou de ser
didrio e agora s6 ¢ fornecido quando o sabonete do cliente acaba. Resultado semelhante foi encon-
trado na pesquisa de Klement (2010), em que os hotéis pesquisados fazem campanhas de conscien-
tizacdo, por meio da distribuigdo de folhetos sobre desperdicio de dgua e diminui¢ao de poluentes
se toalhas de banho e roupas de cama nao forem trocados diariamente.

Vale ainda destacar como inovagdo de processo a aquisicao/melhoria de sistemas de monitora-
mento (caso da pousada 1 e do hotel 2) e a implantagao de sistemas de gestdo (caso dos hotéis 1 e 2)
para auxiliar na administra¢ao dos empreendimentos e na tomada de decisao.

Com relagao as inovagdes de marketing, foram verificadas nos hotéis 1 e 2. No caso do hotel 1 a
inovag¢ao ocorreu por meio de um convénio firmado entre o hotel e um site, para realizar a divulga-
¢ao do hotel. Ja no caso do hotel 2, a inovagdo de marketing se deu por meio da contratagdo de um
funcionario para ficar em postos de gasolina proximo a cidade com uma placa do hotel para fazer
propaganda e acompanhar o cliente até o hotel. Estas agoes inovadoras, de acordo com as empresa-
rias geraram um aumento do nimero de clientes dos hotéis.

Por fim, o dltimo tipo de inovagdo identificado nos casos pesquisados foi a inovagdo organiza-
cional, verificada apenas no caso do hotel 1. A empreendedora relatou que a gestdo deixou de ser
centralizada, por meio da delegagdo de mais tarefas e responsabilidades para todos os funcionarios,
para que ela pudesse ter mais tempo livre, e para que os funciondrios conhecessem melhor todas as
atividades do hotel e se tornassem mais comprometidos com o trabalho. Esse tipo de inovagao tam-
bém foi identificado no estudo de Sela et al. (2008), em que o empreendedor entrevistado afirmou
que, com o crescimento da sua empresa, a gestao foi descentralizada por meio da delegacao de poder
aos colaboradores.

Questionadas a respeito dos fatores que dificultam o processo de inovagao, foram citados fatores
diversos tais como: falta de recursos financeiros, falta de envolvimento dos funcionarios, resisténcia
a mudancas e mao de obra desqualificada. Esse resultado ¢ confirmado por Caron (2004) que, em
seu estudo, afirmou que as principais dificuldades enfrentadas pelas empresas para inovar sao, em
ordem de importancia, a falta de: recursos para investir em inovagio; acesso a financiamento para
inovagao; informagdes sobre entidades de apoio a inovagao tecnoldgica e pessoal capacitado. Ape-
nas na pousada 1 a empresaria afirmou que nao enfrentou dificuldades para inovar, pois as agdes
que realizou ndo exigiram grandes investimentos e ela contou com a participagao ativa de seus fun-
cionarios. Quanto aos fatores que facilitam a adogdo de praticas inovadoras, nos casos da pousada
1 e do hotel 2, foi destacado o papel desempenhado pelo Sebrae, que vem apoiando os empreendi-
mentos e sugerindo areas em que os empreendimentos devem inovar. Além disso, a entrevistada da
pousada 1, destacou que outros fatores que facilitam o processo de inovagdo sdo: a participacdo em
cursos e o envolvimento dos colaboradores nas agdes inovadoras implantadas no hotel. Esse resul-
tado também foi encontrado por Mendel (2004) que afirma que um dos fatores que determinantes
para inovagdo organizacional é a participagao dos funcionarios.

Por fim, questionadas a respeito dos beneficios provenientes das agdes inovadoras implemen-
tadas pelas organizagdes, em todos os casos as entrevistadas alegaram que a inovagao resultou em
maior satisfacdo dos clientes. No caso da pousada 1 e do hotel 2, as empreendedoras afirmaram
ainda que as agdes inovadoras, principalmente as realizadas no processo, geraram como vantagens a
reducio de custos, bem como maior praticidade e eficiéncia na realizagido de processos. Além disso,
nos casos dos hotéis 1 e 2, as inovagdes proporcionaram aumento do numero de clientes, gerando
aumento no faturamento. Esses resultados sao semelhantes aos que foram encontrados no estudo de
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Klement (2010) em que as inovagdes implementadas nos hotéis resultaram em redu¢ao de custos e
maior satisfacdo dos clientes.

Conclusoes

Este estudo teve como objetivo analisar as agdes inovadoras implementadas por empreendedores
em hotéis de pequeno porte do estado de Sergipe. Conforme destacam Sela et al. (2008) inovar tem
sido uma preocupacdo constante de toda e qualquer empresa. De acordo com os autores, o bom
desempenho de uma organizagao esta diretamente relacionado a adogao de inovagdes nos produtos/
servigos e processos de produgdo, na medida em que a inovagdo apresenta-se como uma estratégia
que possibilita a criagdo de vantagens competitivas para as empresas. Assim, “inovar em produtos
e servigos, inovar em processos, inovar em tecnologias de gestdo e em modelos de negdcios ¢ a pa-
lavra de ordem para estabelecerem diferenciais competitivos que permitam enfrentar o avango da
concorréncia nos mercados nacional e internacional” (GEM, 2007).

Nos casos dos hotéis/pousadas pesquisados, verificou-se que praticas inovadoras vém sendo uti-
lizadas de forma sistematica pelos empresarios do setor, visando principalmente a satisfacdo dos
clientes. No que se refere aos tipos de inovagdo implementadas nos hotéis/pousadas pesquisados,
foram citados pelos entrevistados quatro tipos de inovagdo: inovagdo de produto/servigo; inova¢ao
de processo; inovagao organizacional e inova¢do de marketing. As inovagoes de servico adotadas
incluem desde a melhoria dos servigos ja ofertados por meio da modernizagao dos quartos, até a
introdugdo de servicos completamente novos como: internet wireless e disponibilizacdo de laptops
para hdspedes. As inovagoes de processo, por sua vez, incluiram a aquisi¢ao de novos equipamentos,
implantagao de sistemas e o desenvolvimento de novas formas de prestar os servicos.

Ainda no tocante aos tipos de inovag¢ao, foram destacadas inovagdes organizacionais, que envol-
veram descentralizagdo de gestao e inovagdes de marketing com a adogao de novas estratégias para
divulgacao dos negdcios.

A implementacao desses diversos tipos de inovagdo nas empresas analisadas esta atrelada a uma
série de dificuldades. Dentre as dificuldades verificadas pode-se destacar: mao de obra desqualifica-
da, resisténcia a mudangas e falta de envolvimento dos funciondrios. Jd no que se refere aos fatores
que facilitam o processo, foram destacados o apoio fornecido pelo Sebrae, que vem contribuindo
para inovag¢ao nos empreendimentos.

Por fim, com relagdo aos beneficios gerados pelas inovagdes nos empreendimentos, foram des-
tacados fatores como: reducio de custos, aumento da satisfagdo dos clientes, aumento do nimero
de clientes e melhor desempenho na prestacao dos servigos. Assim embora o processo de inovagao
esteja atrelado a uma série de obstaculos, ele proporciona as organizagdes uma infinidade de bene-
ficios, que as estimula a investir em inovagdes.
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