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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo entender como funciona uma empresa junior
do ponto de vista da inovacdo, para isso buscou-se identificar como ocorre o
processo inovativo e quais as tipologias de inovagdes encontradas em uma empresa
junior de consultoria a Agreste Consultoria Jr localizada em Caruaru-PE. Para isso,
procurou-se analisar primeiramente como a organizagado funciona, sua estrutura
organizacional, seu portfolio de servigos, para identificar como acontece o processo
de introducdo de tais inovagdes no cotidiano empresarial bem como em que areas
organizacionais estdo alocadas. A andlise delineou-se através da pesquisa
qualitativa e descritiva. Os dados foram coletados por meio da analise de
documentos e entrevistas semiestruturadas, realizadas com membros da empresa e
analisados. As perguntas foram divididas em categorias, de acordo com cada
objetivo especifico. Através da andlise, constatou-se que as tipologias de inovagao
encontradas na empresa Agreste Consultoria Jr. foram: inovagbes de servico,
processo, organizacional, marketing, sistema de produto, envolvimento com o
cliente, comportamental e estratégia, além de serem inovag¢des incrementais com
uma abrangéncia voltada para o ambiente interno da organizagao.

Palavras-chave: inovagao; movimento empresa junior; tipologias de inovagao.



ABSTRACT

The present study aimed to understand how a junior company works from the point
of view of innovation, for this purpose, we sought to identify how the innovative
process occurs and what types of innovations are found in a junior consulting
company, Agreste Consultoria Jr, located in Caruaru-PE. For this, we tried to analyze
first how the organization works, its organizational structure, its portfolio of services,
to identify how the process of introducing such innovations in the daily business
happens, as well as in which organizational areas they are allocated. The analysis
was outlined through qualitative and descriptive research. Data were collected
through the analysis of documents and semi-structured interviews, carried out with
company members and analyzed. The questions were divided into categories,
according to each specific objective. Through the analysis, it was found that the types
of innovation found in the company Agreste Consultoria Jr. were: service, process,
organizational, marketing, product system, customer involvement, behavioral and
strategy innovations, in addition to being incremental innovations with a scope
focused on the internal environment of the organization.

Keywords: innovation; junior company movement; innovation typologies.
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1 INTRODUCAO

O presente estudo é pautado na caracterizagao internalizada dos aspectos
das inovagdes e da gestdo organizacional dentro da perspectiva de atuagédo de
gestores de empresas juniores, para isso faz extenso mergulho no conteudo destas
empresas de acordo com o Movimento das Empresas Juniores e seus fundamentos,
pois o entendimento de tais aspectos é importante para que o segmento de
empresas juniores possam adequar a organizagao a processos de inovagao.

Primeiramente é necessario delimitar o conceito de inovagdo como sendo
uma criacdo ou marco de transformacédo em algo, instrumento ou técnica, que seja
relevante e util, produzindo valor para o meio que venha a ser aplicado, afinal estas
ndo se restringem as buscas de resultados financeiro-lucrativos (OCDE, 2005). A
caracteristica principal da inovagdo é justamente unir formas de conhecimento e
experiéncia pratica capazes de formular meios novos que influam diretamente na
evolugao e melhoria do setor aos quais se aplicam (BERNARDES; BESSA; KALUP,
2005; BONDEN; MILES, 2000). Dessa forma as inovagbes podem acontecer em
diferentes setores, incluindo setores privados, industriais, de servicos, publicos e
também serem inovacgdes sociais (BRANDAO; BRUNO, 2013; OCDE,2006).

O intuito das EJs, ou melhor, o seu cerne, € completamente pautado no
objetivo de colaborar para o desenvolvimento nacional a medida que forma
profissionais capacitados ainda em ambito académico (SOFIA MARCUCCI, 2020)
Essa inovagao na estratégia de formacao de profissionais das mais diversas areas
gerou um efeito de conscientizacdo ao desenvolvimento social ao mesmo momento
em que fundamentou variados resultados de aplicacdo pratica as acbes de
desenvolvimento nas areas de atuagédo das Empresas Junior (OLIVEIRA, 2004).

Contudo, para que exista aplicabilidade ou mesmo o estimulo a criacéo de
inovagdes em empresas juniores € preciso compreender as necessidades daqueles
a quem se busca corroborar o desenvolvimento. Por isso se aporta a problematica
referente a caracteristica inerente das empresas juniores de pertencerem, bem
como prestarem seus servigos, ao grupo das pequenas e médias empresas e
portanto seus gestores sofrerem com o equilibrio entre organizagao e inovacgao.

Porque, apesar das empresas juniores estarem inseridas em um contexto de
serem consideradas como inovagdo organizacional, caracterizadas como

empreendedorismo social na universidade, tendo como intuito a busca por



13

mudangas, geragdo de agdes sociais que causem impacto local e uma viséo
inovadora (AVENI et al, 2016; OLIVEIRA, 2004), além de terem uma capacidade de
autogestdo e de inovacdo (AVENI et al, 2016), elas enfrentam algumas
dificuldades nessa area que atrapalham a implementacdo dos processos de
inovacao.

Pois 0 modelo de gestdo das empresas juniores € complexo, possuindo
especificidades como a exigéncia da interagao entre elas, as universidades e
professores, seus servigos sdo mais voltados para organizagdes sociais, e precisam
estar em busca por ampliar os conhecimentos e experiéncia profissional de seus
membros, tendo a consultoria como atividade principal. (AVENI et al, 2016).

O que ocasiona a existéncia de problemas estruturais nas EJs como:
dificuldade em estar com numero adequado de membros na EJ, de atuacado e
posicdo no mercado, dificuldades com as proprias universidades, e a falta de apoio
do governo por meio de legislagdo, programas e apoio (AVENI et al, 2016).

O que acarreta em dificuldades para a sua atuagado e o desenvolvimento de
inovagdes nas EJs, por causa da sua dependéncia em conhecimento para atuacgao
da gestdo e a grande rotatividade de seus membros (GONDIM, 2019), além do
pouco apoio que € voltado para elas, mesmo sendo fundamental para desenvolver
inovacdes e um espirito empreendedor (AVENI et al, 2016)

Objetivando clarificar o nevoeiro desta problematica se faz uso da teoria dos
tipos de inovacao, responsavel por delimitar os tipos principais através dos quais
possam ser desdobrados outros veios da atividade de inovacado, sendo possivel
adequar a individualidade dos casos, mas que em fungao da problematica central da
pesquisa € pertinente destacar o tipo de inovagcdo da vertente organizacional que
representa um grupamento de métodos organizacionais de posi¢gdes do negdcio a
estratégias que corroboram o desenvolvimento empresarial.

No que tange as empresas juniores esta tipologia das inovagdes € inerente
aos objetivos naturais que formulam tais empresas, todavia de acordo com (AVENI
et al, 2016) tem sido muito ignorado o campo sobre empresas juniores das
discussbes académicas. Pois em geral os estudos, focam em inovagdes em
empresas de outros setores como é o caso dos estudos de (BERNARDES; BESSA;
KALUP, 2005; BONDEN; MILES, 2000; BRANDAO; BRUNO, 2013; BITNER;
OSTROM; MORGAN, 2008; DJELLAL; GALLOUJ, 2012; FREIRE; CANDIDO, 2019),

ou tratam de outros aspectos das empresas juniores como € o caso dos estudos de
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(AVENI et al, 2016; GONDIM, 2019; OLIVEIRA, 2004), portanto deixando a lacuna
de nao especificar o processo de inovagao nas empresas juniores.

Nao existindo pesquisas voltadas a identificagdo de modos de inovagao em
empresas juniores.

Considerando as empresas juniores como uma inovagdo que em sua
aplicabilidade compreende os objetivos basicos de empresas, quais sejam, o
aumento da demanda, a redugao de custos e a melhora da vantagem competitiva,
deve ser entendido que o intuito de inovar nestas empresas é atrelado a
caracterizagao da inovagao enquanto configuragao do ambiente interno da empresa.

Assim, para que essa especificidade da caracterizagdo da empresa junior
como responsavel por gerar a capacidade organizacional dos gestores em relagao
as inovagdes sera exposto um estudo onde serdo exploradas as tipologias das
inovagdes, suas classificagdes e as adequacgdes que encaixam com a realidade de
empresas juniores, para que seja possivel destaca-las como sendo um ambiente
adequado ao estimulo de criagao e transformacédo que geram inovagdes, por meio
da gestio organizacional.

Sendo realizado a pesquisa com a andlise da atuagdo de empresa junior,
recolhimento de dados relevantes a problematica central e a proposicao de

aplicagao da tipologia de inovagao em situagao de equilibrio da organizagéo.
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1.1 OBJETIVOS
Nessa sec¢ao serao apresentados os objetivos gerais e especificos, mostrando

assim a finalidade da pesquisa.

1.1.1 Objetivo Geral

De acordo com Creswell (2007), o objetivo ira estabelecer qual propdsito e
diregdo que a pesquisa ira trilhar. Portanto, o objetivo geral desta pesquisa &
caracterizar os diferentes tipos de inovagdes encontradas em uma empresa junior de

consultoria de Caruaru/PE a Agreste Jr.

1.1.2 Objetivos Especificos

Com base no objetivo geral tragado, elaborou-se os seguintes objetivos
especificos:
° Analisar em quais areas da organizagao ocorrem
inovagdes;

° Observar como acontecem os tipos de inovacdes

encontradas;

° Identificar os tipos de inovagdes que acontecem na
empresa;

° Classificar os tipos de inovagdes que acontecem na

empresa.
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1.2 JUSTIFICATIVA

O tema inovacao € alvo de relevancia no contexto atual em todo o mundo, de
tal forma, € importante a sociedade ter um melhor conhecimento sobre essa
tematica (MASCARENHAS, 2016), Por outro lado, de acordo Aveni et al, (2016)
existem poucas pesquisas académicas sobre Empresas Junior, principalmente em
inovagao em empresas juniores.

Desde a formulagdo inicial das empresas junior na Franga em 1967 que
objetivava dar aos universitarios a experiéncia de melhorar suas capacidades
profissionais ainda enquanto do seguimento de seus cursos até a estruturagédo de
programas como o Brasil Junior, Federacdo das Empresas Juniores, e do proprio
Movimento Empresa Junior, ocorreram diversas modificagdes, principalmente no
alcance das areas que hoje podem exercer as atividades empresariais. (AVENI et al,
p.22, 2016; OLIVEIRA (2004)).

Levando em conta que atualmente o objetivo central da Empresa Junior, e de
todos os movimentos e programas que as fundamentam, é corroborar o
desenvolvimento social por meio da capacitacdo de profissionais ainda durante seus
cursos universitarios, € preciso reconhecer que a funcionalidade deste objetivo
depende da capacidade dos gestores de coordenarem e organizarem O
desenvolvimento de inovagdes que tenham o condao de efetivarem a empresa junior
no mercado.

Portanto a escolha do tema é justificada pela grande importancia das
empresas juniores no desenvolvimento profissional dos estudantes, em resposta as
demandas do mercado de trabalho que buscam por profissionais com experiéncia, o
que é proporcionado por as empresas juniores com um ambiente de aprendizagem
pratica, além disso o fator inovacio trata-se de um dos maiores desafios para as
empresas nao sendo diferente para as empresa juniores mesmo que tais empresas
tenha uma relagdo de proximidade com a inovagdo por serem empresas
desenvolvidas em um ambiente mais dinamico e propenso a inovagdes, elas
também passam por dificuldades no desenvolvimento e implementagdo de
inovacoes.

Portanto compreender a problematica de como acontecem e se desenvolvem
as inovagdes nas empresas juniores € relevante para a area académica, pois é

dessa forma que podem ser encontradas solucdes referentes aos problemas que
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comprometem o desenvolvimento e atuagéo das inovagdes nas empresas juniores e
que através da extensdo dessas solugdes elas podem ser aproximadas a diversos
grupos de interesse: ao proprio MEJ, a empreendedores, gestores de empresas de
mercado, a pesquisadores da area de inovagao, 6rgaos publicos e universitarios.

E assim além de aproveitar da extensdo das solugdes voltadas a inovacéo,
entenderem como fazer utensilio do potencial que as EJs tem em suprir demandas
relacionadas a inovagdao nao atendidas sejam pelos orgéos publicos ou por
empresas privadas, pois como Aveni et al, (2016) argumenta as proprias empresas
juniores e o MEJ demonstra uma inovagdo no sistema brasileiro, e ja atuam de
forma a complementar as falhas do servigo publico nas Universidades.

Dessa forma, se faz imprescindivel explorar as formas e tipos de inovagoes
em conjunto a sua aplicabilidade dentro de empresas junior, de forma tal a expor
como a inovagao em sua acepgao de configuragao afeta o ambiente interno em nivel
organizacional incitando a pratica do gestor em equilibrar organizagcdo com
inovacao, facilitando a atuacdo da empresa em seu maximo e diminuindo potenciais
problemas. Haja vista o tema ser pouco explorado e de atengao urgente, o estudo €
desenvolvido tanto com aporte bibliografico quanto exploragcdo pratica, portanto
sendo capaz de demonstrar com ambos os fundamentos a aplicabilidade da gestao

organizacional na atividade de empresa junior em ambito de inovagao.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Nessa secado sdo abordados os principais temas que compdem a base dessa
pesquisa de tipologias de inovagdo em uma empresa junior, estruturando-a e
expondo seus conceitos e algumas de suas caracteristicas. Primeiramente sao
apresentados conceitos sobre os setores de inovacao, depois a definicdo de
inovacgao, seguindo por seus graus, tipologias, suas abordagens e em sequéncia o

Movimento Empresa Junior.

2.1 Setores de inovagao

De acordo com a OCDE (2006) a inovagao pode ocorrer em todos os setores
da economia. Isso inclui o setor privado, como a industria de transformacao,
industrias primarias, o setor de servigos e o setor publico, como saude e educacao.

A partir da evolugcdo do conceito de inovacdo, sua definicdo foi ampliada
descrevendo também inovagdes como sociais, inovagdes em servigos e inovacdes
no setor publico (BRANDAO; BRUNO, 2013). Para a OCDE (2006) o
desenvolvimento do processo de inovacao depende do setor em que a inovagao
esta localizada, pois em alguns setores sdo caracterizados por rapidas mudancgas e
inovagdes radicais, e outros por mudangas menores e incrementais.

No setor privado cada tipo de inovagdo busca melhorar o desempenho em
algo especifico, (OCDE, 2006). Pois como Reichert; Camboim; Zawislak (2015)
argumentam que as inovagdes sao resultados das quatro capacidades da empresa,
ou seja, as atividades da empresa, como a inovagdo e mudangas em produtos,
processos, organizagao ou marketing, passa-se a considerar que a inovagao pode
acontecer nessas atividades e ndo somente estar voltada para o setor tecnoloégico
da empresa o que aumenta o nivel de possibilidades de inovacgdes.

No entanto, independente de como e qual inovagao ocorra nas empresas,
elas compartilham objetivos centrais em aumentar a demanda, reduzir os custos e
aumentar a sua vantagem competitiva (OCDE, 2006). As empresas que estdo em
constante atualizacao, sdo proativas e sempre estdo desenvolvendo novos produtos,

dessa forma elas dispbem de uma grande capacidade de inovagdo, a partir do
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acompanhamento de suas questdes cientificas e tecnologicas. (REICHERT;
CAMBOIM; ZAWISLAK, 2015).

De acordo com a OCDE (2006) as inovagdes no setor empresarial podem ser
classificadas de acordo com a intensidade tecnoldgica deles, nos setores de alta
intensidade tecnoldogica a area de P&D possui uma importéncia central, ja nos
setores de baixa e média intensidade tecnoldgica, recebem uma menor atengao
relacionada a inovagao tecnoldgicas e suas inovagdes sdo mais incrementais, pois
sdo mais complexas do que simplesmente a adogdo de uma nova tecnologia, ja as
pequenas e meédias empresas “possuem necessidades mais especializadas em suas
atividades. Isso aumenta a importancia de uma interacdo eficiente com outras
empresas e com instituicbes publicas de pesquisa para P&D, troca de
conhecimentos e, potencialmente, para comercializagado e atividades de marketing”
(OCDE, 2006, p. 47).

Segundo Pavitt (1984); Tidd, Bessant, Pavitt (2001), sdo identificados cinco
padrbes setoriais de inovacgao, sao eles: dominados por fornecedores; intensivos em
escala; fornecedores especializados; baseados em ciéncia; e intensivos em
informacéo.

Os setores dominados por fornecedores sdo geralmente empresas pequenas
€ mais tradicionais e que suas inovagdes sdo adquiridas de outros setores.

Nos setores intensivos em escala geralmente s&o retratados por empresas
maiores como também pela maior tentativa de inovacdo (MARQUES, et al., 2022).

A terceira categoria de fornecedores especializados relativamente trata-se de
pequenas empresas que congregam maquinas, equipamentos e instrumentos, onde
o complemento tecnologico é o foco (PINTO, 2012).

Nos setores baseados em ciéncia, as inovagdes buscam criar novos padrdes
tecnologicos pelo crescimento técnico-cientifico. As oportunidades voltadas a
questdes tecnologicas sdo muito grandes e ocorrem altos custos internos em P&D
(MARQUES, et al.,, 2022). Os setores intensivos em informacdo, sdo os setores
voltados para a area de informatica e servigos relacionados (PINTO, 2012).

Essas classificagcbes buscam caracterizar semelhancgas e diferengas entre os
setores em relacéo as fontes, natureza e impactos das inovagdes, (PAVITT, 1984).

Ja as inovagdes no setor publico ganham forga a medida que os governos

tentam responder as constantes demandas de maior transparéncia, qualidade,
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eficiéncia e eficacia das suas agbes por meio de processos interativos com

cidadaos, empresas e sociedade. (OCDE, 2015)

De acordo com Cavalcante et al (2017, p.15):

“As organizagdes publicas passaram cada vez mais a se preocupar com o
fomento da pratica inovadora em resposta as constantes mudancas
econdmicas, politicas, sociais e tecnolégicas em um mundo mais
globalizado e em rede, limitadas por expectativas crescentes dos cidadaos,

problemas complexos e orcamentos apertados”

As inovagbes propiciadas pelo setor publico, seja voltada ao setor privado
com viabilizagdo ou seja a propria administracdo publica, tem como obijetivo
promover o desenvolvimento social e econbmico das nagdes (Cavalcante et al
2017).Um setor publico que é inovador tera uma melhor qualidade e eficiéncia da
prestacdo do servico, além de maior eficacia na relagdo com os cidadaos
(BRANDAO; BRUNO, 2013).

De acordo com Karo e Kattel (2016) existem seis fungdes do Estado voltadas
a inovagao do setor publico.

1) Investimento publico em ciéncia, tecnologia e inovagao (CTI);
2) Inovagéao via compras publicas (procurement);

3) Inovagoes institucionais econémicas;

4) Inovagdes institucionais politicas;

5) Inovagdes nos servigos publicos.

Tratando-se do setor de servigcos publicos, principalmente os de natureza nao
mercantil, quase nao inovam, por causa da despreocupagao com a concorréncia,
rigidez e burocracia, ficando dependentes de inovacdes ja existentes no mercado
(DJELLAL; GALLOUJ, 2012; FREIRE; CANDIDO, 2019).

Mas, é preciso observar, segundo Menelau, Vieira e Fernandes (2016), que
existem diversos fatores que podem contribuir ou formar barreiras em relagcéo a
inovacgao nas organizagdes do setor de servigos publicos.

Assim, a criacdo de experiéncias positivas, avaliadas por meio da interacao
positiva entre prestador (o Estado) e o usuario do servigo (o cidadao), € o primeiro
ateste necessario a inovacdo no setor publico (STURESSON; OWMAN; LIDE,
2012).
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Servigos publicos possuem caracteristicas especificas em relagado ao produto
e a organizacado que o fornece (DJELLAL; GALLOUJ, 2013). Sao elas: (/) natureza
nao mercantil e monopolista; (ii) direitos de propriedade degradados; e (iii) principios
de servigos publicos. Tais caracteristicas podem, em partes, serem utilizadas como
obstaculos ou como incentivos a inovagao (DJELLAL; GALLOUJ, 2013).

Com o intuito de produzir melhores resultados para a sociedade, as inovacdes
em servigos publicos podem ser entendidas como mudangas e ajustes nas praticas
existentes, e implementacédo de novas formas de gestdo publica (MENELAU, 2015).
O objetivo principal das inovagdes em organizagdes governamentais € a melhoria
dos servicos prestados aos cidadaos (FREIRE; CANDIDO, 2019).

Segundo Vargas, Bohrer, Ferreira e Moreira (2013), até a década de 1990 os
estudos sobre inovagao em servigos eram providos de conceitos e métodos vindos
da industria de manufatura. Pois na revolugao industrial o foco se dava na producéao
de produtos tangiveis, ou seja, na industria manufatureira, e a partir desse contexto
enraizou-se uma falta de atengdo para inovagao no setor de servigos, gerando
percepcdes equivocadas de pouca criatividade e falta de disciplina no segmento de
servigos (BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008).

Com o crescimento das atividades no setor de servicos despertou-se a
importancia de estudos da area, que viessem a mostrar o papel estratégico que o
setor tem para geragdo de renda e riqueza na perspectiva de uma economia
baseada em conhecimento e aprendizado (BERNARDES; BESSA; KALUP, 2005;
BONDEN; MILES, 2000).

Com isso em vista, o processo de inovagao nas atividades de servigo tem
sido alvo de varios estudos que propdéem que o segmento tenha estratégias e
dinamicas de inovacgao proprias (BERNARDES; BESSA; KALUP, 2005).

Segundo Menelau (2015), para se entender uma inovagdo precisa-se
compreender as interagdes entre usuarios e o ambiente dos servigos, pois nao se
deve apenas observar os impactos ou o processo.

Portanto, as inovagbes necessitam estar alinhadas as necessidades do
ambiente em que estdo inseridas. Djellal e Gallouj (2013) ressaltam que durante um
longo periodo ndo era bem-vista a jungcdo dos termos inovagao e servigos, pois
existia uma percepcéo de servigco como servidao, ou seja, algo negativo. No entanto,
a partir do crescimento da industria de servigos tedricos sobre inovagao passaram a
abordar o segmento (VARGAS et al., 2010).
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De acordo com Gallouj (2002), existem trés abordagens tedricas sobre

inovagao em servigcos importantes (Quadro 1):

Quadro 1- Abordagens Tedricas sobre Inovagado em Servigos.

Abordagem Conceito

Tecnicista Os estudos em inovagao em servigos efetuados tém como base o
resultado obtido a partir de inovagdes tecnolégicas do setor de produtos.
Portanto a inovagédo em servigos € um aproveitamento do processo de
inovacao tecnolégica do setor de produtos

Integradora A inovagado em servigos pode acontecer no servigo final, no processo de
procedimentos produtivos, distribuicdo e ou entrega, no organizacional e
na gestao no comportamento do mercado e no atendimento de
necessidades especificas do cliente.

Baseada em Sao modos especificos de inovagao do setor. Busca identificar e definir as
servigos questdes de como a relagéo entre usuario e produtor de servigos pode
trazer oportunidades para inovagédo em servigos, que superem a difusao
das inovagdes tecnoldgicas de produtos.

Fonte: elaborado a partir de Gallouj (2002).

Complementando a ideia do Quadro 1, Vargas et al (2010) acrescenta que a
abordagem tecnicista busca o desenvolvimento de uma teoria especifica para
inovagao em servigos, a partir dela surgiram novas linhas de trabalho, a abordagem
baseada em servigcos que tem sua maior énfase em servigos puros buscando
identificar modalidades especificas de inovagcbes e a abordagem integradora que
integra bens e servigos e ressalta as caracteristicas especificas de servigos, no
entanto considera que a inovagao envolve caracteristicas sobre peculiaridades da

manufatura.
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2.2 Definigdes de Inovagcao

A inovagao pode ser caracterizada como a criacdo ou a melhoria de algo que
tenha utilidade, diferencie e produza valor ou gere bons resultados para um negdcio
(DJELLAL; GALLOUJ, 2013). Para Cavalcante et al (2017, p. 9) "Inovar é colocar o
novo em acgao, efetivando mudangas incrementais ou radicais como resultado da
intencionalidade humana — em regra, partindo de algum componente coletivo”

Para Schumpeter (1982), a inovagdo € abrangente e inclui a abertura de
novos mercados, a conquista de novas fontes de abastecimento de matéria-prima ou
produtos semimanufaturados, ou a reorganizagéo de uma industria.

Aléem disso, esta relacionado a novas maneiras de atuar em mercados
estabelecidos (BESSANT ; TIDD, 2009).

O conceito de inovagao foi passando por mudangas complexas, com diversas
visdes, a medida que o contexto evoluiu, as definigdes de inovagao foram sendo
ampliadas, no entanto, compartilham de elementos centrais em comum (BRANDAO;
BRUNO, 2013).

A inovacgéo também pode ser entendida como a combinag¢do de conhecimento
e pratica para concretizar o0 mecanismo gerador de transformagdo e
desenvolvimento, acarretando assim um diferencial competitivo na organizagao que
busca agregar valor aos stakeholders (BERNARDES; BESSA; KALUP, 2005;
BONDEN; MILES, 2000). As inovagbes ndo se limitam unicamente a Pesquisa e
Desenvolvimento (P&D) e a tecnologia, nem s&do alocadas a departamentos
individuais da organizagdo, portanto, devem estar em niveis organizacionais
diferentes, ao mesmo tempo sendo direcionadas pela estratégia organizacional
(BES; KOTLER, 2011).

No processo de inovacdo a implementacdo é fundamental para sua
caracterizagao como uma inovagao, seja pela utilizagado ativa ou a disponibilizagao
dela para utilizagao por outras, empresas, individuos ou organizagdes, € 0 processo
de implementagédo que distingue a inovagao das invengdes, prototipos entre outras
novidades, sendo indispensavel a acessibilidade da inovacdo aos potenciais
usuarios (OCDE, 2018).

Schumpeter (1982) foi um dos precursores dos estudos voltados a area de

inovagdo e deu origem ao termo destruicdo criativa referindo-se a melhoria de
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produtos, processos de fabricagdo e organizacionais, entre outros fatores, que

pudessem criar oportunidades.

2.2.1 Graus de inovagao

As inovacodes sao diferenciadas por seus graus de inovagao, que se referem a

seus efeitos e impactos, sendo caracterizadas como: incremental, radical

disruptiva. O Quadro 2 traz a conceituacao de cada nivel.

Quadro 2 -

Graus de Inovacgao.

Grau de inovagao

Conceito

Incremental

Pequenas melhorias ou atualizagbes em algo especifico, em
design, qualidade, layout, processos e praticas - e ndo geram mudanca
social, um progresso em algo que ja existe e ocorre de forma continua nas

organizagdes

Radical

E mais ampla que a incremental e geralmente é fruto de
atividades de P&D que amplificam tecnologias de produtos e processos;
no entanto, tem um carater descontinuo no tempo e nos setores, e ndo

gera mudancgas sociais

Disruptiva

Trata-se de um processo em que uma tecnologia, produto ou
servico é transformado ou substituido por uma solugéo superior que tira a
estabilidade dominante no mercado, geralmente, cria solugbes mais

baratas e amplifica o publico atendido, gerando novos paradigmas

Fonte: elaborado a partir de OCDE (2018) e Schumpeter (1982).

e

Ainda sobre o Quadro 2, destaca-se que as inovagdes incrementais,

geralmente, sédo resultantes do processo de aprendizagem interno, e organizagoes

que atuam buscando inovagéo incremental apresentam estratégias de reinvencgao e

melhoria continua do seu negocio, conseguindo vantagem maior no mercado (BES;
KOTLER, 2011; OCDE, 2018).

Inovacdes radicais advém de quando se explora um espago de mercado

desconhecido que outras empresas nao enxergam e as disruptivas sdo complexas e
afetam a economia e trazem mudangas sociais (OCDE, 2018; SCHUMPETER,

1982).
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2.2.2 Tipos de Inovagao

Segundo a OCDE (2018), distinguem-se quatro tipos de inovacéao: (i) de
produto, que corresponde a melhorias, mudangas ou criacdo de novos produtos e
servigos; (/i) de processo, que traz certo nivel de mudangas ou criagdo de novos
métodos de processos, produgcdo e de distribuicdo; (i) organizacionais, que
implementam novos métodos organizacionais, em posi¢cdes do negdcio, layout,
estratégias; e (iv) de marketing, que € quando se muda o design e a embalagem do
produto, a promocgao e o posicionamento do produto, e os métodos de precificacido
de bens e servigos. Segundo Bessant, J.; Tidd,J. (2009), ainda existem as
inovagdes de posicao relacionadas ao contexto do posicionamento da introdugao
de produtos e servigos no mercado, e inovagdes de paradigma que sao relacionadas
a mudancgas nos modelos mentais que conduzem a forma de agir da organizagéo.

Segundo Vargas, Bohrer, Ferreira e Moreira (2013), até a década de 1990 os
estudos sobre inovagao em servigos eram providos de conceitos e metodos vindos
da industria de manufatura. No entanto, a partir do crescimento da industria de
servigos varios teoricos sobre inovagao passaram a abordar o segmento (VARGAS
et al., 2010). De acordo com Moreira (2013), algumas mudangas que ocorreram ao
longo do tempo nas caracteristicas e competéncias da prestacdo de servigcos
geraram maior ocorréncia de inovagdes na area.

Algumas das caracteristicas dos servicos que |he sdo atribuidas e
diferencia-os dos bens s&o: intangibilidade, heterogeneidade, inseparabilidade,
perecibilidade sendo processos com sequéncia de etapas durante certo periodo e
nao existe troca de propriedade (DJELLAL E GALLOUJ, 2013).

De acordo com Bitner, Ostrom e Morgan (2008) para prestagao de servigos
necessita-se de entrega humana e interpessoal, precisando assim da presenga do
individuo no processo e na experiéncia da inovagao, sendo que 0s servigos sao
fluidos, dindmicos, e frequentemente produzidos e usufruidos em tempo real por
clientes, empregados e tecnologia.

Para Rogers (1995), a difusdo da inovagéo é o processo e o periodo pelos
quais uma inovacgao passa para se tornar conhecida e adotada pelos individuos de
um grupo.

A taxa de adogdo de determinadas inovagdes esta relacionada com a

percepgdo que os consumidores tém das caracteristicas de tal inovagado e seus
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potenciais usos, como também da comparagdo com outras alternativas (OCDE,
2018; KORELO; FREIRE, 2008).

A difusdo, segundo Rogers (1995), envolve quatro elementos: a propria
inovagao, os canais de comunicagao, o tempo de adogao e o sistema social em que
as pessoas estao inseridas.

Cinco caracteristicas influenciam a taxa de adocdo de uma inovacéao
(ROGERS, 2003):

l. Vantagem Relativa: quando uma inovagédo € percebida como
vantajosa em relagao a inovagao substituta.

Il. Compatibilidade: € o grau em que uma inovagao € percebida
como compativel com os valores, necessidades atuais e experiéncias dos
seus potenciais adotantes, pois quanto mais a inovagao for compativel com
tais critérios maiores serao as chances de adogao.

. Complexidade: grau em que uma inovagao é percebida como
complicada, ou seja, o quanto ela é dificil de usar ou entender, as inovacgoes
que sao simples de compreender sdao mais facilmente absorvidas pelos
adotantes.

V. Experimentabilidade: grau que uma inovagédo pode ser
experimentada durante certo periodo antes da sua futura adogao.

V. Observabilidade: grau de observacdao dos resultados da
inovacgao para outros individuos, quando tem uma alta visibilidade a inovagao

tem uma relagao positiva com sua taxa de adesao.

Para Larry Keeley, Ryan Pikkel, Brian Quinn, Helen Walters (2016) existem
dez tipos de inovagao diferentes, que podem ser classificadas em trés categorias
(Quadro 3).
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Quadro 3- Categorias e tipos de inovagao.

Categorias Tipos de Inovagao

Configuracdo |Modelo de lucro
Rede
Estrutura

Processo

Oferta Desempenho do produto

Sistema de Produto

Experiéncia Servigo
Canal
Marca

Envolvimento do cliente

Fonte: elaborado a partir de Larry Keeley, Ryan Pikkel, Brian Quinn, Helen Walters (2016).

Ainda sobre o Quadro 3, a categoria de inovagdo como configuragcado esta
relacionada ao ambiente interno da empresa e pode ser classificado em:

(i) modelo de lucro, que corresponde a maneira como O negocio ira
conseguir transformar seu valor em lucro para a organizagao;

(i) rede, que traz uma nova forma da empresa atuar de maneira mais
globalizada a partir de recursos tecnolégicos em que cria conexdes entre ela e
seus stakeholders gerando uma rede de parceiros;

(iii) estrutura, relaciona-se com analise de como a empresa utiliza seus ativos
tangiveis e intangiveis e de que forma eles podem ser melhor alocados ou
estruturados gerando assim melhores resultados para a organizagao;

(iv) processo, trata-se das melhorias e mudangas nos processos
organizacionais internos e que podem gerar melhores métodos e resultados da
atividade chave.

A categoria oferta esta relacionada ao produto ou servigo e sao classificadas
em:

(v) Desempenho do produto, relaciona-se as inovagdes que estdo voltadas
para as caracteristicas e valor que o produto ou servigo tera e o diferenciara dos

produtos ou servigos concorrentes;


https://senno.ai/10-tipos-de-inovacao/#Modelo_de_lucratividade
https://senno.ai/10-tipos-de-inovacao/#Rede
https://senno.ai/10-tipos-de-inovacao/#Estrutura
https://senno.ai/10-tipos-de-inovacao/#Processo
https://senno.ai/10-tipos-de-inovacao/#Desempenho_do_produto
https://senno.ai/10-tipos-de-inovacao/#Sistema_de_Produto
https://senno.ai/10-tipos-de-inovacao/#Servico
https://senno.ai/10-tipos-de-inovacao/#Canal
https://senno.ai/10-tipos-de-inovacao/#Marca
https://senno.ai/10-tipos-de-inovacao/#Envolvimento_do_cliente
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(vi) Sistema de produto, sdo inovagbes que focam em desenvolver o0s
produtos ou servigos que sejam complementares aos principais e que consigam com
tal integragcdo aumentar o valor do produto.

Ja a categoria experiéncia engloba as inovagdes que estdo mais relacionadas
ao cliente e a sua percepgao em relagédo ao valor que a empresa gera para ele:

(vii)Servigo, sao as inovagdes que focam na melhoria da experiéncia do
cliente em relagao ao servigo prestado;

(viii)Canal, refere-se a inovagdes que estdo relacionadas ao canal de
distribuicao do produto ou servigco e a conexao entre eles e o cliente;

(ix)Marca, séo inovagdes que irdo atuar diretamente na marca da empresa,
gerando diferentes percepcgdes dos clientes em relagéo a ela de acordo com a sua
imagem e identidade;

(x)envolvimento do cliente, € a forma como as empresas conseguem inovar

na interagdo com seus clientes e gerar melhores experiéncias.

Em relacdo as classificagdes dos tipos de inovagdes ainda podem-se
encontrar algumas variadas tipologias dentre elas inovagdes de estratégia, de
comportamento, e social.

As inovagdes estratégicas sao inovagdes voltadas para mudangas de
posicionamento, ou seja, nas estratégias de uma organizagcdo com o objetivo de
conseguir melhorar problemas existentes, preencher espagos e criar valor para a
empresa (WANG.; AHMED, 2004).

Para Gregoire (2016) as inovagdes sociais tém como principal objetivo a
énfase na transformacao de alguma questao social, enquanto os outros tipos de
inovagdes em sua maior parte visam a maximizagao do lucro e redugéo dos custos,
no entanto as inovagbes em seu aspecto geral podem desenvolver novos modelos
sociais como consequéncia.

A inovagdao comportamental refere-se a capacidade de mudanca de
comportamentos que estejam voltados para inovagdes, esse tipo de inovagado pode
ser presente em todos os niveis organizacionais, portanto a sua presenga e
sustentagdo também contribui para a formacdo de uma cultura interna inovadora
(WANG.; AHMED, 2004).
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2.2.3 Abordagens da inovagao

As inovacobes tém tipos de abrangéncia diferentes podem estar voltadas para
a empresa quando sao implementadas somente no ambiente interno da propria
organizagdo, para o mercado quando as inovagbdes sdo direcionadas para o
mercado atuante da organizagao seja na area setorial ou regional, e de abrangéncia
mundial que refere-se a quando consegue-se implementar uma inovagao inédita no
mercado seja nacional ou internacional (CARVALHO; REIS; CAVALCANTE, 2011).
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2.3 Movimento Empresa Junior

De acordo com o programa Brasil Junior (2007, p.1), que é a Federagéo das
Empresas Juniores no Brasil, as Empresas Juniores sdo formadas por um conjunto
de alunos matriculados em instituicbes de ensino superior, que se organizam em
associacao civil para realizar projetos e servicos que colaborem com o
desenvolvimento nacional ao mesmo tempo que forma profissionais capacitados.

Diversos pesquisadores se debrugam nas peculiaridades do Movimento
Empresas Junior — MEJ — ndo s6 no Brasil como no mundo, levando em
consideragao que a ideia inicial surgiu em 1967 na Franca com a |'Ecole Supérieure
dés Sciences Economiques et Commerciales (ESSEC), para dar aos universitarios
uma oportunidade para melhorar sua capacidade profissional (AVENI et al, p.22,
2016).

O grande objetivo do Brasil Junior — BJ — como Federacdo das Empresas
Juniores € conquistar reconhecimento para o Movimento das Empresas Juniores
nos mais diversos setores que formam a sociedade brasileira, para assim contribuir
com o desenvolvimento nacional. Desde a insercdo desse programa ao fim da
década de 1980, segundo Oliveira (2004), derivou de uma parceria da camara de
comércio Franga-Brasil com o foco principal de convidar jovens estudantes
universitarios a desenvolver suas capacidades profissionais ainda durante a
universidade em um ambiente empresarial completamente criado e coordenado pelo
préprio grupo.

O mesmo autor considerou que o crescimento do MEJ trouxe a tona uma
nova estratégia de formagdo, que uniu a capacitagdo do profissional com a
consciéncia em relagdo ao desenvolvimento social, fator que liderou uma onda de
resultados praticos em relagdo a criacdo, desenvolvimento e aplicacdo de agdes
solidas e viaveis focadas em solucionar problematicas sociais.

Segundo Sofia Marcucci (2020) em texto para o site da Propeq — Projeto e
Pesquisa em Engenharia Quimica, o MEJ é um movimento que unifica o propdsito
das EJ’s, que tem como objetivo principal a formacgao de lideres empreendedores

com a mentalidade focada em transformar o quadro nacional a partir de seus
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projetos, assim as Empresas juniores em cada universidade participante faz parte do
conjunto maior que € o Movimento das Empresas Juniores.

Assim ja é possivel compreender a divisdo das nomenclaturas, onde o Brasil
Junior constitui a Federagao que representa todo o movimento, o MEJ justamente
como o movimento que unificam as centenas de empresas juniores espalhadas pela
nacao, e, por fim, as proprias Empresas Juniores que sédo o foco principal de todo o
programa. Estas sao definidas pelo Sebrae como associagbes civis sem fins
lucrativos, formada e gerida por alunos de curso superior, e ainda apresenta os
objetivos listados abaixo:

Fomentar o aprendizado pratico universitario em sua area de
atuacao;

Aproximar o mercado de trabalhos das academias e dos
préprios académicos;

Gerir com autonomia em relacdo a dire¢cao da faculdade ou
centro académico;

Elaborar projetos de consultoria na area de formagédo dos
alunos;

(SEBRAE, 2020)

Sabe-se portanto que o foco das EJ’s € direcionar uma conectividade entre o
estudo e a pratica, e por isso tem como participantes focais os alunos, as empresas
e as universidades, dentro dos mais diversificados cursos (AVENI et al, 2016). Para
O primeiro grupo a experiéncia contribui para a exposicao do participante enquanto
aluno a toda realidade de empresa, e por isso se desenvolvem simultaneamente
como profissional e como estudante.

As empresas que dao suporte e orientagdo ganham com a qualidade do
trabalho e com a cobertura de setores anteriormente ndo considerados dentro das
necessidades sociais atreladas ao segmento profissional desenvolvido, além de
existir um baixo nivel de investimento por ndo existir um foco saturado na geragao
de lucro. J4 em relagao as universidades estas sao gratificadas, ainda segundo o
Sebrae, com o retorno de parcerias, tanto de alunos egressos quanto de empresas,
além do beneficio inevitavel da elevagdo do nome institucional.

O contexto em que se desenvolve o Movimento das Empresas Juniores é

nada menos do que o empreendedorismo social sendo construido cedo, num
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ambiente universitario onde os profissionais que s&o formados ja intuirdo em suas
mentalidades profissionais a importancia daquilo que depreenderam da experiéncia
vivida em uma Empresa junior (OLIVEIRA, 2004).

Assim, de acordo com autores como Birch e Wittham (2008) as empresas
que se enquadram no contexto de empreendedorismo social e os profissionais
empreendedores estdo inseridos em nivel similar aquelas outras com foco total ao
lucro, porém aqueles ndo vao habitar o mesmo mercado comercial e industrial
destes.

Oliveira (2004), explica que o foco do empreendedorismo social € a geragao
de agdes que causem impacto local com o objetivo de alcangar um resultado
coletivo, além de ter como caracteristica uma vis&o inovadora das causas e uma
sequéncia de processos para execucao.

O que se percebe com o MEJ no Brasil € que o servico executado pelas
Empresas juniores por estar atrelado a um objetivo principal social levanta a questao
de, segundo Santos (2009), criagao de valor contra a apropriagéo de valor.

A Empresa Junior é orientada a buscar os problemas sociais dentro do
segmento profissional que foi criado, recolhendo as oportunidades para a criagao de
solugdes a tais problemas prezando por qualidade, modernidade e sustentabilidade.

Esse cenario s6 se torna possivel justamente pela natureza juridica de
associagao civil que as Empresas juniores carregam, o que faz com que possam
atuar sem fins lucrativos, mas ndo necessariamente desenvolver a atividade sem a

presenca de um contexto de vendas.

“Tanto a Empresa Junior quanto um centro ou diretério académico sao
constituidos como associagdes civis, sem fins econémicos, regidos por seus
estatutos e formados exclusivamente por estudantes de uma determinada
instituicdo de ensino” (MATOS, 1997, p. 27).

Sobre isto, Aveni (et al, 2016) diz que devido ao fato de serem empresas sem
fins lucrativos, conseguem realizar seus servigos por custo inferior ao valor de
mercado, dando todo o retorno como investimento na prépria organizagéo,
permitindo o pagamento de bolsas de incentivo para os consultores juniores, além
de contratagao de assessores e consultores externos. Toda a situagéo da empresa €

realmente configurada, mas as vantagens de associacao civil continuam presentes.
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De acordo com a legislagdo que rege o Movimento das Empresas juniores, e,
por consequéncia, as proprias Empresas juniores, estas devem seguir requisitos
legais para validar sua existéncia e assegurar a protegcao da propria entidade.

Art. 2° Considera-se empresa junior a entidade organizada nos
termos desta Lei, sob a forma de associagao civil gerida por
estudantes matriculados em cursos de graduagdo de
instituicdes de ensino superior, com o propo6sito de realizar
projetos e servigos que contribuam para o desenvolvimento
académico e profissional dos associados, capacitando-os para
o mercado de trabalho.

§ 1° A empresa junior sera inscrita como associagao civil no
Registro Civil das Pessoas Juridicas e no Cadastro Nacional da
Pessoa Juridica.

§ 2° A empresa junior vincular-se-a a instituicdo de ensino
superior e desenvolvera atividades relacionadas ao campo de
abrangéncia de pelo menos um curso de graduacgao indicado
no estatuto da empresa junior, nos termos do estatuto ou do
regimento interno da instituicido de ensino superior, vedada
qualquer forma de ligagao partidaria. (LEI 13.267/2016)

O cumprimento desses requisitos legitima a Empresa junior, além de também
equilibrar a formatagdo que os grupos de alunos e professores nas mais diversas
universidades e cursos devem obedecer para criar e evoluir as EJ’s dentro do
Movimento das empresas juniores. Essa estrutura formal cria a base para o

desenvolvimento do empreendedorismo com objetivos sociais.

No entanto, Aveni (et al, 2016) relata que existem problemas na gestao das
EJs em relagcdo a nem sempre serem supervisionadas da maneira que o estatuto
descreve:

‘O fato que as EJs sdo geridas exclusivamente por estudantes e ndo
sempre sao supervisionadas, orientadas e apoiadas por professores, como
esta descrito no estatuto provoca o problema que nem todos os projetos séo
supervisionados. Os alunos passam para uma avaliagdo de terceiros. A
justificativa dos alunos é que eles utilizam um sistema de controle de
qualidade. Mas ¢é francamente fraca em relagdo ao fato que estéo
entregando um servigo sem supervisao. Também o problema n&o é somente
dos alunos, pois o corpo académico ndo se interessa em geral em participar
da gestdo das EJs. Isso pode acontecer porque os integrantes das EJs se
colocam como antagbnicos e em competicdo nas relagdbes com os
professores nao somente devido a supostas faltas de conhecimento destes,

mas porque se repara as EJs quererem formar uma espécie de ensino
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alternativo e auto gerenciado ao propor e estudar temas, sobretudo de
gestao”. (Aveni et al, 2016, p.25 e 26).

O estudo desenvolvido por Oliveira em 2005 aponta que a estrutura da
Empresa Junior segue a matriz de conselho, presidéncia e diretoria encontrada em
empresas pertencentes ao mercado econémico comercial. Conjuntamente a isso
esta o fator de as atividades desenvolvidas por cada Empresa junior estarem ligadas
aos cursos dentro dos quais se formam num contexto de prestagao de consultoria, o
que gera dentro do MEJ uma gama diversificada de grupos profissionais sendo
capacitados.

Também aponta em seu estudo que os clientes beneficiados pelo trabalho
desenvolvido nas Empresas Juniores variam principalmente entre empresas de
pequeno e médio porte, sendo 88,50% das primeiras e 61,19% das segundas, o
autor foi além em sua pesquisa e identificou que referente a clientes que pertenciam
ao terceiro setor o percentual chega a casa de 71,15% (OLIVEIRA, 2005),
demonstrativo que levantava ja em 2005 a falta de profissionais capacitados em
areas base do desenvolvimento empresarial, como o planejamento estratégico e a
gestao. De acordo com a analise exposta no site da Propeq, que € uma das muitas
empresas juniores que pertencem ao movimento, em 2020 o MEJ ja contava com
mais 100 universidades participantes, o que pressupde um aumento no alcance do
atendimento dos clientes alvo do programa gragas as mais de 900 empresas
juniores espalhadas pelo pais.

Ja a CONPLEQ consultoria, também uma empresa junior, em seu site aponta
que a Brasil Junior é formada por 27 federacdes, representando 13 estados e o
Distrito Federal, com mais de 1400 empresas juniores e mais de 26 mil empresarios
juniores que realizam em meédia mais de trinta mil projetos. Todo este cenario se da
pela montagem estratégica do planejamento de Rede realizado pelo MEJ, de acordo
com o material disponibilizado na plataforma do Brasil Junior esse “Planejamento
Estratégico da Rede” funciona como um guia demonstrativo da estratégia atualizada
a cada trés anos para que os objetivos do MEJ mantenham-se alinhados em todas

as Empresas Juniores.
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3 METODO

Neste capitulo sdo apresentados os procedimentos metodologicos que
foram utilizados na elaboracdo da presente pesquisa, que corroboram na
confiabilidade e na seguranga do trabalho em questdo, a organizacao da sec¢ao foi
desenvolvida de acordo com o que é proposto por Creswell (2007), utilizando os
seguintes elementos para sua elaboracdo: estratégia de investigagédo, papel do
pesquisador, procedimentos de coleta de dados, registro de dados, analise do dados

e critérios de qualidade.

3.1 Estratégia de Investigagao

Utilizou-se uma abordagem qualitativa, pois como Zanella (2006) afirma, n&o
se fez uso de estatisticas em relacdo aos fatos estudados para sua analise e o
estudo esta voltado em conhecer a realidade dos sujeitos participantes da pesquisa.
Além de que a pesquisa qualitativa € uma pesquisa exploratoria, pois o pesquisador
geralmente se envolve na experiéncia e com os participantes, o que a torna uma
pesquisa interpretativa (Creswell, 2007).

O método adotado por esse trabalho foi o dedutivo, pois de acordo com
Gerhardt e Silveira (2009) esse método parte de teorias reconhecidas para as
conclusdes, ou seja, utiliza o geral para a formagéo do especifico.

O tipo de pesquisa utilizada por esse trabalho foi a pesquisa descritiva, pois
como Gil (2002) afirma, o seu objetivo é descrever as caracteristicas de determinada
populacdo ou fendbmeno e assim estabelecer as possiveis relacbes entre as

variaveis.

3.1.1 Papel do Pesquisador

De acordo com Creswell (2007), as experiéncias pessoais € a area em que 0
pesquisador tenha treinamento ira influenciar na escolha do tipo de técnica utilizado

nas pesquisas.
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Portanto as percepcdes desse estudo foram adquiridas a partir das
experiéncias pessoais da pesquisadora. Dessa forma a area de inovacgao foi
escolhida por causa da relacdo de proximidade com a area em que a pesquisadora
tém, pois é estudante de graduagdo em gestdo no curso de administracdo tendo
convivio com a teoria de inovagao, presenciado empresas que trabalham com
inovagdes por meio de vinculos da universidade, e por ter participado da propria
empresas junior estudada a Agreste Consultoria Jr. , tendo convivio com todo o
movimento de empresas juniores e outras empresas relacionadas que atuam em
um contexto de inovacgao, além de ser uma pesquisa qualitativa por causa da maior
proximidade que teve com esse tipo de pesquisa durante a sua graduagao. Esse
entendimento do contexto e convivéncia aumentou o conhecimento da pesquisadora
e sensibilidade por questdes relacionadas a area, o que ajudou-lhe como
informante neste estudo.

Como Creswell (2007, p.189) relata “os investigadores identificam
explicitamente seus vieses, valores e interesses pessoais em relagao ao topico e ao
processo de pesquisa”.

Por causa das experiéncias da pesquisadora em ja ter atuado na organizagao
ela trouxe certos vieses para este estudo. Embora tenha feito todos os esforcos para
garantir objetividade, esses vieses podem moldar a forma como ela vé e entende os
dados que coletou e a forma como interpreta suas experiéncias. Dessa forma, este
estudo analisou a perspectiva de que com a identificagdo dos tipos de inovacdes na
organizagao, consiga-se mostrar a sua importancia e como a empresa se beneficia

com elas.

3.1.2 Procedimentos de Coleta de Dados

Em busca de informacdes para o desenvolvimento deste trabalho optou-se
por multiplas coletas de dados.

A primeira parte da coleta ocorreu através de dados secundarios, por meio de
uma pesquisa documental. Os dados primarios foram originados da segunda parte
da coleta, que foram obtidos a partir da entrevista semiestruturada concedida a

pesquisadora, que de acordo com Marconi e Lakatos (2002) o seu objetivo é o



37

recolhimento de informacdes, sobre determinado assunto ou problema tratados na
entrevista.

De acordo com Zanella (2006), o tipo e abordagem da pesquisa escolhidos
irdo influenciar quem serdo os participantes da pesquisa. Portanto, os sujeitos foram
identificados como aqueles que possuem o conhecimento sobre o fendmeno
pesquisado e a proximidade acerca dos tipos de inovagdes que ocorrem na empresa
estudada a Agreste Consultoria Jr.

Foram entrevistados 2 membros do quadro de membros da empresa Agreste
Consultoria Jr., composto atualmente por 14 pessoas, a quantidade atendeu ao
conhecimento que precisava obter, quando se percebeu que a partir da segunda
entrevista algumas respostas vinham repetidas, ou seja, quando as respostas se
tornaram saturadas, ndo se precisou entrevistar mais ninguém.

Os sujeitos de pesquisa foram a presidente institucional que é estudante do
curso de Administragdo no sétimo periodo na UFPE de Caruaru, tem 22 anos
desempenha um papel na frente institucional da organizagcédo, sendo responsavel
por representar a EJ na universidade, mercado e MEJ, além de buscar parcerias ,e
eventos sendo seu papel representar a organizagao neles e nas questdes juridicas,
e a diretora de projetos que é estudante de ciéncias econémicas no quinto periodo
na UFPE de Caruaru, tem 19 anos, desempenha um papel em que precisa garantir
a entrega do melhor servico ao cliente, tendo como responsabilidade a organizagao
do time, a gestédo das etapas e acompanhamento durante o processo, o atendimento
das necessidades individuais de cada consultor, para desenvolvé-los, a alocagcao
dos membros da melhor forma em um tipo de servigo, escolha de capacitagdes para
0s mesmos, sua funcao dentro da organizagao € ter transparéncia com o cenario de
projetos, para conseguir deixar todas as areas alinhadas as questbes de
desenvolvimento do time, capacidade operacional e metas da empresa.

O processo de entrevista foi dindmico e tranquilo as entrevistadas estavam
cientes de que os dados da entrevista seriam utilizados unicamente para a pesquisa
académica, também estavam a vontade por ja conhecerem a pesquisadora o que
tornou o processo de entrevista fluido e sem eventuais tensdes ou nervosismos,
além de que em todo o decorrer da entrevista foram sendo esclarecidas as duvidas
quando surgiam tanto por parte da pesquisadora como das entrevistadas, o tempo
para a realizacdo de cada entrevista também foi baseado nas necessidades de

cada entrevistada e para a pesquisadora apesar dela conhecer a organizagao, foi
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possivel ampliar o entendimento da mesma por meio das entrevistas e obter uma

nova percepgado de acordo com as respostas adquiridas .

3.1.3 Instrumento de Coleta de Dados

Em relagdo ao instrumento de coleta de dados decidiu-se por uma entrevista
semiestruturada que, segundo Minayo, Deslandes e Gomes (2011), é a juncao de
duas modalidades de entrevistas: a estruturada e a nao estruturada. Ou seja, tem
perguntas previamente formuladas, mas também €& abordado o tema livremente em
alguns momentos.

Desta forma, procedeu-se com a elaboragao das perguntas que nortearam a
entrevista semiestruturada.

A entrevista era composta por 50 perguntas, onde as 4 primeiras se referiam
as questdes para entender um pouco sobre o perfil dos pesquisados. As questdes
de 5 a 7 eram responsaveis por entender sobre a organizagao. Ja as perguntas de 8
e 9 ficardo responsaveis por identificar o segmento de atuacado da organizacdo. As
perguntas a partir da questdo 10 buscaram identificar as inovagdes ocorridas: da 10
a 17 as inovacgdes de servigcos, da 18 a 22 inovacdes de modelo de lucro, da 23 a 25
inovacdes de marca, 26 a 32 inovacdes de envolvimento com o cliente, 33 a 37
inovagdes de canal € rede, 38 a 44 inovagbes organizacionais e processos, 45 a 46
inovagdes de estratégia e 47 a 50 inovagdes comportamentais.

O roteiro da entrevista esta disponivel no apéndice A, deste trabalho.

3.1.4 Analise dos Dados

As entrevistas foram realizadas entre os dias 30/06/2022 ao dia 09/07/2022,
através do aplicativo google meet por video chamada, como também através de
audios enviando por meio do aplicativo WhatsApp.

Os dados obtidos através da aplicagdo da entrevista foram transcritos e
posteriormente analisados baseados na bibliografia utilizada. Desse modo, foram

criadas oito categorias para analisar os dados conforme os objetivos especificos,
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cada categoria foi criada a partir das teorias utilizadas nesse trabalho de acordo com
os tipos de inovagodes, a primeira categoria foi a categoria de inovagdes de servigos,
a segunda categoria foi das inovagdes de processo, a terceira categoria foi das
inovagdes organizacionais, a quarta categoria estava voltada para inovagbes de
marketing, a quinta categoria foram as inovacdes de sistema de produto, a sexta
categoria inovacgdes de envolvimento com o cliente, a sétima categoria estabeleceu
as inovagdes comportamentais e a oitava as inovagdes de estratégias, as
categorias foram baseadas nas teorias de ( BITNER; OSTROM; MORGAN, 2008;
OCDE, 2006; MENELAU, 2015; FREIRE; CANDIDO, 2019; DJELLAL E GALLOUJ,
2013; GALLOUJ, 2002; WANG; AHMED, 2004; OCDE, 2018; LARRY KEELEY,
RYAN PIKKEL, BRIAN QUINN, HELEN WALTERS, 2016).

Primeiramente as respostas foram analisadas individualmente e comparadas
umas com as outras, buscando encontrar similaridades entre as respostas, apos
foram classificadas nas categorias citadas anteriormente e comparadas com as
teorias de cada tipologia de inovacédo, para assim as definir ou ndo em cada
categoria. No capitulo cinco, sera apresentado de forma mais ampla os resultados

obtidos.

3.1.5 Critérios de Qualidade

De acordo com Creswell (2007) o pesquisador ao desenvolver um estudo
deve informar quais procedimentos terdo o estudo para poder ser verificada a
precisédo e credibilidade de seus resultados.

Nesse estudo foi utilizado como critérios de qualidade a descri¢cao rica, a
triangulagéo e o esclarecimento dos vieses do pesquisador.

Como Cresswell (2007) relata a descricao rica permite que os leitores tenham
um entendimento mais aprofundando sobre o ambiente e a forma em que a
pesquisa foi acontecendo transmitindo as experiéncias compartilhadas, o
esclarecimento dos vieses explica os possiveis vieses do pesquisador no estudo e a

triangulagao faz uso ” ... de diferentes fontes de informagdes de dados, examinando
as evidéncias das fontes e usando-as para criar uma justificativa coesa para os
temas” (CRESWEEL 2007, p.200).

Portanto no trabalho buscou-se descrever ao maximo com todos os detalhes

como a pesquisa aconteceu, onde aconteceu e seus resultados, esclareceu-se os
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possiveis vieses que a pesquisadora pode ter trazido para o estudo, pois as
percepcdes desse estudo foram adquiridas a partir das experiéncias pessoais da
pesquisadora que ja fez parte da empresa estudada, é graduanda do curso de
administragao, e portanto tem convivio com a area de inovagao, as experiéncias da
pesquisadora podem ter acarretado a certos vieses para este estudo, pois eles
podem moldar a forma como ela vé e entende os dados coletados e a sua
interpretacao.

No entanto tenha sido feito todos os esforgos para garantir objetividade e
clareza ao estudo , e utilizou-se de triangulagdo na coleta de dados em que foram
utilizados dois tipos diferentes de coleta a pesquisa documental e entrevista
semiestruturada, a triangulacdo também foi feita a partir da verificacdo da analise
feita por mais de um pesquisador, pois em todas as etapas da pesquisa os dados
foram coletados e analisados por a pesquisadora estudante e apds analisados por o
pesquisador orientador do trabalho em questdo, passando por modificacbes de
acordo com as diferentes interpretacdes dos pesquisadores , a fim de desenvolver

um trabalho com maior precisao e credibilidade dos resultados.

3.1.6 Aspectos Eticos e Legais

Alguns aspectos éticos e legais nortearam a pesquisa, levando em
consideracdo o ‘manual do pesquisador’ elaborado pelo Comité Etico de Pesquisa
(CEP) da UFPE. Os entrevistados foram comunicados previamente que os dados
coletados nao seriam informados - prevalecendo, portanto, o anonimato do
entrevistado e das suas respostas -, assim como, as informacdes nado seriam
utilizadas para outro fim, que n&o fosse o académico.
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4 RESULTADOS

4.1 Caracterizagao da Organizagao

A Agreste Consultoria Jr. € uma empresa junior de consultoria, formada pelos
discentes de administracdo e ciéncias econdmicas da Universidade Federal de
Pernambuco em 2018, localiza-se na Avenida Adjar da Silva Casé, 800, caixa postal
090, Coworking, bairro Indianopolis, Caruaru—PE, CEP 55.024-740 e na Aw.
Campina Grande, s/n —-Km 59 Nova Caruaru, Prédio da Escolaridade 1° andar,
UFPE-CAA, CEP 55.014-900, Caruaru-PE.

Formada com os objetivos de promover experiéncia empresarial, capacitagao
humana e profissional dos académicos participantes, fomento ao empreendedorismo
e as habilidades de gestdo dos seus membros e realizagdo de programas que
ajudem no desenvolvimento socioecondmico da comunidade, buscando deixar um
legado de impactar Pernambuco com suas ag¢des e otimizar a produtividade e
resultado de seus clientes.

A organizagdo comecgou suas atividades em 2019, com o objetivo de
capacitar os membros fundadores foi idealizado o primeiro servigo da EJ (Empresa
Junior) com uma startup de tecnologia medica do Recife, para a prestacdo do
servigo a organizagao passou por treinamentos com consultores que ja atuavam no
mercado.

Somente em julho de 2019 houve a integragcdo da organizacédo ao FEJEPE
(Federagao das Empresas Juniores do Estado de Pernambuco), em que a empresa
passou a de fato fazer parte do MEJ (Movimento Empresa Junior), assim no mesmo
periodo participando de dois eventos interligados ao MEJ em Recife.

A partir da integragao a organizagao comegou a se envolver mais nos eventos
do movimento, com as outras Federagdes e empresas juniores.

A Agreste € uma organizacdo que se envolve e busca desenvolver parcerias
com outras empresas juniores e com empresas de mercado, com intuito de
colaboracdo agregando para todos envolvidos trabalhando com um cultura de
colaboracédo e nao de rivalidade, a partir se tais agdes ela conseguiu desenvolver
parcerias com algumas empresas de mercado: Stone, Fundagéo estudar, Red bull,
Motim, Easy, Pulpo e com empresas juniores: seed a bit, Portis Engenharia civil,

Ciclo Consultoria, e com a prépria Universidade Federal de Pernambuco, além de
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outras parcerias que ja foram realizadas em alguns periodos estratégicos dentro da
organizagdo como por exemplo alguns consultores e empresas de mercado para
capacitagao.

Com uma importante relevancia por atuar dentro de uma Universidade
Federal, pois a organizagdo também busca atuar de maneira a contribuir com o
desenvolvimento de soft skills e hard skills dos universitarios que se tornam
membros e até de facilitar o acesso dos universitarios que demonstrem interesse,
contribuindo com a inser¢do no mercado de trabalho de seus pdés-juniores, além do
impacto social que a organizagdo busca contribuir, trabalhando com o
desenvolvimento de projetos com os critérios dos ODS ( Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel) da Agenda 2030.

Buscando uma atuacdo colaborativa e desenvolvimento da organizagao em
2021 conseguiu conquistar algumas premiagdes e reconhecimentos dos eventos
relacionados ao MEJ (Movimento Empresa Junior), sendo a primeira empresa a
atingir a meta alto crescimento no més de margo, o primeiro lugar no FEJEPE FC,
em junho foi a organizacional reconhecida por bater a meta conectada e EJ impacto,
no EPEEJ conquistaram o prémio de artilharia embaixadora destaque, no ENEEJ e
Ciranda foi a empresa junior reconhecida por ser alto impacto, e no FEJEPE
conquistou os prémios do Sebrae( de porcentagem de evolugao o AC) e da Moova (
de prospeccéao passiva).

A organizagdo utiliza uma estrutura organizacional funcional, dividida nos
departamentos: institucional, projetos, negdcios e  gente e gestdo, com uma
estrutura hierarquica de presidéncia, diretoria, gerencia, e consultores.

No entanto, no cotidiano da organizagdo ela se aparenta mais com uma
estrutura adhocratica por seus membros trabalharem de forma diversificada
passando por toda os departamentos e hierarquias.

A organizagao presta os servigos de estruturacéo organizacional, organizagao
estratégica, gestdo de processos, gestao financeira, plano de marketing, pesquisa

de mercado, viabilidade do produto e o mais novo servi¢o de social media.
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4.1.1 Servigos

Organizacgao Estratégica:
Busca desenvolver um planejamento estratégico, auxiliando o cliente a criar

metas e objetivos para guiar o desenvolvimento da empresa.

Gestao de Processos:
Busca a otimizacdo dos processos através do seu mapeamento e
padronizacao, reduzindo a perda durante o processo e melhorando a utilizacdo dos

recursos.

Pesquisa de Mercado:
Desenvolve um perfil do mercado em que a empresa se encontra. Buscando
encontrar oportunidades de crescimento, parcerias e identificar quais sao as

principais ameacas e dificuldades que ela enfrenta.

Viabilidade do produto
Destina-se a fornecer uma analise do produto, vendo se este esta
satisfazendo o cliente, auxiliar na precificacdo do mesmo, analisar qual a melhor

forma de venda e quais os melhores canais de divulgacao.

Gestao financeira
Busca a otimizacdo nas tomadas de decisdes analisando financeiramente as

informacdes do projeto, para utilizagao eficiente dos recursos.

Estruturacéo organizacional
Fornece para a empresa uma estrutura basica de trabalho, com definicdo dos
principais cargos e atribuicdes. Além disso proporciona um relacionamento

empresa-funcionario mais claro, através da definicdo de cargos e tarefas.

Plano de Marketing Digital:
Analisamos e readequamos a identidade da empresa, criando estratégias
para a captacao de clientes

Social Media:
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Fornece para a empresa um gerenciamento profissional e estratégico de suas

midias sociais.

4.1.2 Missao

A Missao da Agreste Consultoria Jr. € otimizar a produtividade e os resultados

de seus clientes, impactando no desenvolvimento regional.

4.1.3 Visao

A visdo da Agreste Consultoria Jr. é estar entre as melhores empresas

juniores do Brasil sendo referéncia de inovagao e solugdo no mercado.

4.1.4 Valores
Os valores da Agreste Consultoria Jr. sao:
Somos donos do préprio negdcio
Somos uma equipe que entrega resultados
Somos inconformados com a mesmice
Somos movidos a inovagao
Somos MEJ
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4.2 Como Acontecem as Inovagdes na Organizagao

As inovacgdes encontradas e adotadas pela empresa incluiram oito tipos de
inovacdo: inovagdes de servigo, processo, organizacional, marketing, sistema de
produto, envolvimento com o cliente, comportamental e estratégia.

De acordo com a OCDE (2018) os processos de inovagdes incrementais
geram melhorias e atualizagdes em algo especifico e ja existente. Na organizagao
foi possivel observar que as inovagdes encontradas sao incrementais, tais inovagdes
tém sido essenciais para a organizacao e gerado varias vantagens principalmente
na aplicacdo do aprendizado interno com as melhorias ocorridas e a busca por
melhorias em todos os segmentos da empresa, melhorias que tem feito a empresa
se desenvolver e ampliar sua atuagao.

As inovagbes encontradas na organizagdo tem uma abrangéncia voltada para
0 ambiente interno da organizacao, pois como Carvalho; Reis; Cavalcante (2011),

relatam que as inovagdes de abrangéncia interna sao direcionadas a empresa.

4.2.1 Inovagao Organizacional

De acordo com a OCDE(2006) as inovagdes organizacionais geram
mudangas organizacionais na empresa, tais com a implementagdo de novos
métodos organizacionais nas suas praticas, na organizacdo do trabalho ou nas
relacbes, que ndo eram utilizados anteriormente na empresa, além de melhorar o
desempenho de uma empresa, aumentando a satisfagdo no trabalho, a
produtividade do trabalho, o acesso a conhecimento externo e a redugao de custos.

A inovagédo Organizacional também pode ser entendida como as melhorias
desenvolvidas na forma de gerenciar toda a estrutura de uma organizagao utilizando
de diferentes métodos (TIGRE, 2013).

Portanto quanto a este tipo de inovagao foi possivel identifica-la de trés
formas: na sua estrutura hierarquica, e na sua metodologia e dinamica de trabalho.

A organizagao utiliza como base uma estrutura organizacional funcional em
que a mesma ¢é dividida nos seguintes departamentos: institucional, projetos,
negocios e gente e gestdo, e existe uma nomenclatura hierarquica de presidente,
diretores, gerentes, e consultores, porém essas nomenclaturas s6 sdo usadas para

uma certa forma de organizagédo, pois mesmo ela tendo a estrutura formalizada
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dessa forma na pratica todos os membros atuam e se desenvolvem em todas as
areas da empresa, o que proporcionam uma semelhanga maior na realidade
organizacional da empresa com uma estrutura adhocratica em que o modelo de
gestdo €& baseado em grupos com diversidade de conhecimentos, que sao
temporarios e adaptativos, o que também simplifica os processos.

A organizagdo utiiza uma metodologia de trabalho baseada nas
necessidades especificas e que se adequem as suas necessidades e as dos seus
clientes, as reunides da organizagdo podem acontecer de forma online, hibrida ou
presencial.

A inovagao na estrutura hierarquica da organizagao acontece na sua maneira
de alocar seus membros de maneira a suprir lacunas de algumas situagdes que
acontecem na empresa, como a falta de membros necessarios na empresa em
determinados momentos, as diferentes formagdes dos membros, o que acaba
ocasionando uma forma dos membros disponiveis atuarem em outras areas que nao
sejam as suas, ou por ser uma maneira de repassar oportunidade para todos os
membros se desenvolverem em todas as areas para uma possivel realocacido como
também para uma vivéncia empresarial mais ampla, o que é um dos objetivos da
empresa junior, tais fatores criam uma necessidade da equipe se tornar
multidisciplinar.

Ao questionar sobre como € a estrutura hierarquica da organizagdo na
entrevista foi possivel constatar que existe uma estrutura hierarquica diferente das
tradicionais.

Segue abaixo uma resposta da entrevista afirmando existir essa diferenca na
formagao da estrutura hierarquica da organizagéo:

Entrevistado 2:” na pratica ndo é bem assim nao, todo mundo tem o0 mesmo
nivel de poder para opinar e para decidir da melhor forma de conduzir, essa
terminologia de diretoria, geréncia e assessoria € muito s6 para organizar e dar uma
explicada da melhor forma para a pessoa que a gente ta conversando”.

Portanto a partir da entrevista € possivel ver quao nitida é a diferenca na
estruturacdo hierarquica da organizagcdo, pois ela ndao €& uma estrutura fixa e
tradicional, sendo uma estrutura adaptavel surgindo a partir das necessidades dos
membros e da propria organizagao.

Na sua metodologia de trabalho ela inovou ao adequar sua metodologia para

a necessidade do momento, pois mesmo sendo uma empresa nova com pProcessos



47

atualizados, antes da pandemia do Covid 19 a metodologia era hibrida, porém
alguns encontros eram realizados somente de forma presencial como algumas
capacitagbes e sempre ocorriam encontros presenciais, no entanto com a
necessidade que a pandemia gerou a organizagao conseguiu funcionar totalmente
com uma metodologia online, o que levou ela a se adequar apos a pandemia a ter
uma metodologia de trabalho que o cliente preferir seja online, presencial ou hibrida.

Na entrevista ao questionar sobre como funciona a metodologia de trabalho
da organizacgéo foi possivel perceber que ela é adequada a partir das necessidades
da organizagéo.

Segue abaixo uma resposta da entrevista afirmando existir essa adequagao

da metodologia de trabalho que a organizagao utiliza:

Entrevistado 1: “O nosso servigo pode acontecer de forma presencial e online
também depende do servigo, porque tem todo presencial ai tem alguns que séo

hibridos também, a gente hoje no minimo é hibrido”.

A partir da entrevista é possivel perceber que a organizagédo inova na sua
metodologia de trabalho ao adaptar a sua forma de prestar seu servigo, ndo tendo
uma metodologia totalmente fixa e restrita a uma unica forma, sendo totalmente
flexivel.

Ao analisar como funciona a dinamica de trabalho na organizacao, foi
constatado que, a organizagéo inova na sua dinamica de trabalho ao proporcionar
aos seus membros uma participagédo em todos os cargos da organizagao, até por
necessidades da propria empresa, todos os membros sédo capacitados por meio de
cursos, palestras, congressos e diversas formas de capacitacbes, a assumirem
qualquer cargo na organizagao, pois nao existe uma restricido de capacitagdes ou
oportunidades de realocagdo para determinadas areas todos s&o informados das
oportunidades, convocados e incentivados a participarem.

Na entrevista ao questionar sobre como funciona a dindmica de trabalho da
organizagado, os entrevistados relataram existir uma flexibilidade da organizagao
nesse quesito.

Segue abaixo uma resposta da entrevista afirmando existir essa flexibilidade

na dindmica de trabalho:
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Entrevistado 1: “Nos membros mesmo da empresa temos foco na jornada do
membro para ele ter aquela formagao mas continua ... entao ele vai ser um consultor
de projetos depois ja podem entrar na parte de negocio e ja esta prospectando o

pessoal, pode ser gerente, depois diretor...”.

No relato é possivel perceber que essa dinamica de trabalho se trata de uma
inovagao, pois ela acrescenta melhorias tanto para os membros quanto para a
organizagao, visto que a organizagédo néo utiliza de uma dindmica de trabalho fixa e
€ adaptavel, buscando desenvolver seus membros para possiveis atuagcdes nos
diferentes cargos da organizacéo, € possivel perceber que a organizagéo inova ao

atuar de tal forma.

4.2.2 Inovagao de Servigos

De acordo com Bessant e Tidd (2009). as inovagdes podem ser
desenvolvidas como melhorias em alguns componentes ou mudanga em todo o
sistema em que a inovagao acontece.

Visto isso nas inovagdes de servigos podem acontecer melhorias na forma
como eles sao oferecidos, adicao de novas funcionalidades ou em sua forma de
utilizagado (OCDE, 2006).

Quanto a este tipo de inovacao foi possivel identifica-la de duas formas: em
um servigo voltado para a area de marketing digital.

A organizacgao presta um servigo voltado para a area de marketing digital, em
que tem um publico-alvo de pequenas empresas, em que a gestdo é focada no
empreendedor para que eles proprios coloquem em pratica na organizagao, para
isso o servico é prestado na forma de mentorias, ensinando, orientando e
capacitando eles a desenvolverem todo conteudo aprendido no cotidiano da
organizagao.

A inovagdo no servico de marketing digital ocorreu na mudanga de
publico-alvo e na forma de prestar o servico, pois o publico-alvo passou a ser
voltado para empresas maiores e que buscam terceirizar alguns servigos, portanto

assim a organizagao adicionou um servigo de social media e de consultoria em que
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ela mesma presta os servigos de marketing digital, fazendo todo o gerenciamento do
marketing digital para as empresas e nao os ensinando.

Na entrevista ao questionar se a organizagao buscar inovar nos seus
servigos, foi relatado que existe essa busca por inovar nessa area, de forma que
eles buscam ampliar o escopo de atuacao e atender necessidades de mercado que
estdo despercebidas.

Segue abaixo uma resposta do entrevistado relacionada a busca por inovagao

voltada para servicos:

Entrevistado 2: “O servigo social midia ele foi uma tentativa da gente de
atender uma necessidade do mercado e querendo ou ndo aumentar o N0SSO escopo

de atuagao e de abrangéncia em termos de servigo e ao mesmo tempo inovar”.

Visto que a organizagao entende a necessidade de buscar tanto ampliar seus
servigcos a fim de se diferenciar no mercado quanto atuar nas necessidades do
mercado, é possivel perceber a sua busca por estar desenvolvendo inovacdes

voltadas para servigcos como € o caso da inovagao do servigo de social media.

4.2.3 Inovacao de Processos

A inovagédo em processos surge a partir da insatisfagdo existente relacionadas
a maneira de realizagdo dos processos atuais( BESSANT; TIDD, 2009).

De acordo com a OCDE, (2006) alguns dos objetivos da inovagdo nos
processos de uma organizagao sao; reduzir custos de producao ou de distribuicio,
melhorar a qualidade, ou ainda produzir ou distribuir de uma forma nova ou melhor.

Além de desenvolver melhorias tanto na produ¢cao como também na forma de
manipulagao e entrega. ( TIGRE, 2013).

Quanto a este tipo de inovagao foi possivel identifica-la na forma de prestagao
dos seus servigos e dinamica de trabalho.

A organizagao utilizava como forma de prestacédo dos seus servigos e
dindmica de trabalho na maior parte das vezes reunides presenciais nao
conseguindo atuar de forma totalmente online, no entanto com o inicio da pandemia
do Covid 19, ela passou a atuar de forma totalmente online: reunides da empresa,

capacitacoes, prospeccgao de clientes, reunides com clientes e desenvolvimento dos
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servigos, portanto todo trabalho passou a acontecer em Home office, porém com a
volta das atividades normais na economia ela atualmente atua de diversas formas

A inovagcdo de processos ocorreu a partir do aprendizado adquirido pela
empresa, ela ndo voltou a atuar de uma unica forma, ou seja, ela entendeu a
necessidade de conseguir atuar da melhor forma tanto para o cliente quanto para a
prépria organizagao, portanto ela passou a se adaptar seja de forma online com
plataformas: google meet, zoom, spatial chat entre outras utilizadas pela
organizagao; presencial ou hibrida, conseguindo trabalhar de todas as formas sem
diminuir seus resultados.

Ao verificar se a organizagao inova nos seus processos, perguntando sobre
como acontece 0s processos da organizagao € se a mesma busca inovar nos
processos da mesma, foi possivel perceber que existe essa inovagao nos processos
na forma de acontecer o processo e na ferramenta utilizada.

Segue abaixo as respostas dos entrevistados relacionadas a inovagdes de
processos:

Entrevistado 1: “a empresa hoje presta seus servicos em mais de uma forma
seja presencial, ou online, é isso porque tem alguns que fica bem mais facil a gente

fazer por reuniao do meet com o cliente”.

Entrevistado 2: “utilizamos desde o inicio do servigo da empresa mais com a
questdo da pandemia entdo eu acredito com certeza que houve uma intensificacao
do uso dessas ferramentas”.

A partir das respostas da entrevista fica nitido a busca por melhorias da
organizacao nessa area, de forma a inovar tanto na forma de acontecer o processo
quanto na ferramenta utilizada, pois como é relatado na entrevista ouve uma
intensificagcdo nessas mudancgas ocorridas nos processos por causa da pandemia o

que acarretou em uma inovagao para a organizagao.

4.2.4 Inovagéao de Marketing

Como relata Bessant e Tidd (2009), a inovagao envolve o desenvolvimento de
novas maneiras de atuar em mercados estabelecidos.
Para a OCDE, (2006) na inovagao de marketing € desenvolvida a partir da

introducdo de um método que ainda nao tenha sido usado por ela, as inovacdes de
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marketing visam mudangas na geragdo do produto ou embalagem, no
posicionamento do produto, em sua promog¢ao ou na fixagado de pregos e podem ter
como objetivo 0 aumento das vendas ou até um reposicionamento no mercado.
Dessa forma pode-se entender que organizagdo de maneira intuitiva acabou
implementando uma inovagédo de marketing, pois ao passar a atuar com seu proprio
servico de social media na sua rede social ela buscou melhorar a sua promogao
aumentar as suas vendas e até o alcance da empresa.

Neste tipo de inovacdo foi possivel identifica-la na forma de desenvolver o
marketing digital.

A organizagao desenvolvia o seu marketing de forma intuitiva, sem um
foco voltado para um melhor e profissional gerenciamento das suas redes sociais,
principalmente por causa das dificuldades na distribuicbes de fung¢des dentro da
empresa por causa da falta de membros necessarios na organizagdo, no entanto
com o aumento das interagdes e engajamento por meio da populagdo em geral nas
midias sociais ela passou a perceber a necessidade de melhorar sua atuagcéo nas
suas midias sociais.

A organizagéo inovou ao comegar a implementar novas formas de aumentar
sua visibilidade utilizando redes sociais que antes nao utilizava como o linkedin e o
e-mail marketing, como também implementou na sua propria rede social o seu novo
servico de social media para comecgar a ter um melhor gerenciamento das suas
redes sociais, portanto ela o implementou no préprio marketing da organizagao,
visando com isso aumentar e melhorar seus resultados.

Ao questionar sobre o funcionamento do setor de marketing e se a
organizacao tem buscado inovar nessa area, foi relatado que a organizacao inovou
ao implementar um servigo novo da propria organizagdo no marketing da mesma,
além de inovar ao buscar melhorias no marketing, com a implementagdo da
utilizagdo de novas redes sociais que antes estavam sendo ignoradas por a
organizacao.

Segue abaixo a respostas dos entrevistados relacionadas a inovagdes de

marketing:

Entrevistado 1: “Apds comecar utilizar o escopo do nosso novo servigo de

social midia no nosso préprio Instagram, percebemos uma diferenga nessa questao
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do Instagram de forma muito benigna, porque a gente estava com um tipo de

persona que nao era o0 nosso cliente ideal”.

Entrevistado 2: “a gente tem pensado a algum tempo sobre como pode ser
mais abrangido no marketing digital mesmo mas também no tradicional e que outras
formas a gente pode estar adotando para aumentar nossas visibilidade, entdo na
parte digital introduziu-se outras redes sociais como por exemplo linkedin e
postagens la é o e-mail marketing para estar também fazendo uma divulgacao ali
também os anuncios do google tudo estratégias para a gente expandir as maneiras

de passar a imagem da gente, algumas ja vém sendo implantadas outros ainda nao.

Foi possivel perceber que com a utilizagdo do novo servigo e implementagao
das novas redes sociais na organizagao, ela inovou, pois passou a abranger o seu
marketing com novas formas de melhorias, visto que tais ideias antes estavam

sendo utilizadas.

4.2.5 Inovagao de Sistema de Produto

De acordo com Larry Keeley, Ryan Pikkel, Brian Quinn, Helen Walters
(2016), inovagdes em sistema de produto sido inovagdes que estdo relacionadas
com a oferta do servigo, tendo como intuito de desenvolver servigcos ou produtos
complementares para com isso aumentar o seu valor agregado.

Neste tipo de inovacgao foi possivel identificar que a organizagao inova na sua
forma de acrescentar servigos complementares nas suas propostas de servicos.

A organizagao oferta os servigos de estruturagdo organizacional, organizag&o
estratégica, gestdo de processos, gestdo financeira, plano de marketing, pesquisa
de mercado, viabilidade do produto e social média.

Ela percebeu que geralmente os clientes ja procuram-na em busca de um
servico especifico que acreditam solucionar um problema existente, no entanto a
organizagdo antes de prestar o servigo faz uma analise mais detalhada com os
gestores da organizagao por meio de reunides para conhecer a organizagéo,
levantar dados, entender como surgiu o problema ou qual objetivo que a empresa
quer alcancar com o servigo, para em seguida criar um proposta de projeto de forma

a solucionar os possiveis problemas encontrados.
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Dessa forma comegou a perceber que na maior parte das vezes os objetivos
que os seus clientes buscam se complementam em mais de um servigo, portanto ela
passou a apresentar suas propostas de servico ao cliente com outros servigo
complementares mostrando os seus beneficios e o quanto a integracéo dos servigos

ira melhorar os resultados procurados.

No decorrer da pesquisa foi questionado sobre como funciona a oferta dos
servigos, se a organizagéo trabalhava com a agregagdo de servigos ou seja se
buscava oferecer servigos complementares.

Segue abaixo uma resposta da entrevista relacionada a essa inovagao de

sistema de produto:

Entrevistado 2: “ja oferecemos propostas com mais de um servico como uma
forma de o servigo ele ficar mais integrado mais completo... a gente ja ofereceu

proposta com servigcos complementares por exemplo 2 que se complementam”.

Portanto foi possivel compreender que a empresa comegou a utilizar de tal
inovacao no inicio de forma intuitiva por causa da necessidade de seus servigos ja
serem integrados a outros para conseguir atender as necessidades dos seus

clientes, melhorar os resultados e alavancar as vendas de servigos da organizagao.

4.2.6 Inovagao de Envolvimento com o Cliente

De acordo com Larry Keeley, Ryan Pikkel, Brian Quinn, Helen Walters
(2016) a inovacao de envolvimento com o cliente relaciona-se na categoria de
experiéncia por ser voltada para a percepgdo da experiéncia do cliente com a
empresa. Na organizagédo surgiu-se uma necessidade de desenvolver esse tipo de
inovacao, a partir de situagdes que ocorreram em voltadas a comunicagao e relagao
na prestagao os servigos, portanto elas surgiram a partir da necessidade.
Quanto a este tipo de inovagao foi possivel observar que a empresa inova na
interagdo com seus cliente.
A empresa tinha uma interacao com seus clientes voltada para os momentos

da prestagao do seus servigos, ou seja, quando os projetos estavam acontecendo e
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acabavam deixando um pouco de lado as interagdes em momentos que o projeto
nao estava acontecendo o que ocasionava um esfriamento da relagdo com os
clientes e até entre os membros que estavam realizando determinados projetos,
principalmente por causa dos prazos e periodos sem essa interacédo, além de que
alguns projetos n&o sao todos executados com a presencga do cliente.

A empresa inovou ao comegar utilizar grupos do telegram e/ou whatsapp, e
também criou uma metodologia de ter encontros com os clientes seja online ou
presencial pelo menos uma vez por semana para tirar duvidas, receber feedbacks,
comunicar o andamento do projeto, além de que a cada fim de projeto ela colhe um
feedback e caso haja pontos negativos busca melhorias como no caso dessas
reunides semanais que ja foram criadas por causa de feedbacks de clientes.

No decorrer da pesquisa ao perguntar-se sobre como funciona a relagédo da
organizagdo com os clientes, se a mesma busca formas de inovar nessa relagédo ou
até mesmo ja tentou implementar alguma nova forma, foi relatado que a mesma
comecou utilizar os grupos de telegram e/ou whatsapp e também passou a ter mais
encontros com os clientes por causa de feedbacks que mostravam essa

necessidade.

Segue abaixo uma respostas da entrevista relacionadas a inovagdes de

envolvimento com o cliente:

Entrevistado 2: “a gente sempre cria grupos de whatsapp e telegram para ter
essa comunicacado direta... temos encontros nem que seja uma vez semanal e
reunides para estar Ihe passando que vem sendo feito internamente com os projetos
entdo o relacionamento e direto... temos uma coleta de feedback semanal... os
feedbacks que a gente coleta sdo pontos de melhoria sdo pontos de atengcao que a
gente leva como ligbes apreendidas”

“ A gente tem ali os grupos para conversar com o cliente e eles foram
consequéncias de feedbacks negativos mais ao mesmo tempo com incentivos de

clientes”.

A inovacéo na relagao com os clientes surgiu a partir de uma necessidade

dos clientes percebida por meio de feedbacks dos proprios, portanto foi
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implementado essa forma de se relacionar com os clientes que estava sendo
passada despercebida, tendo como intuito de ter uma maior proximidade para um

melhor resultado dos projetos e satisfacdo do cliente.

4.2.7 Inovagao Comportamental

Para WANG.;AHMED, (2004) a presengca e sustentacdo de inovacgao
relacionadas a capacidade de mudanca contribui para o desenvolvimento de uma
cultura interna inovadora. No entanto desde o inicio da organizagao ela tem como
objetivo ser propensa a inovagao, portanto foi formada essa cultura a partir desse
objetivo e a implementagao dele no cotidiano da organizacéo.

Quanto a este tipo de inovagao foi possivel identificar que a organizagao inova
na sua disponibilidade e busca por inovacdes incrementais nas diversas areas da
organizacgéo.

Foi possivel constatar que a organizagado tem uma cultura de inovar mesmo
que seja de forma incremental, em todas as areas da organizagdo seja na
institucional, de projetos, de negocios e a de gente e gestdo, pois como a
organizagdo € uma empresa junior ela ja foi criada com o objetivo de impactar e
promover experiéncias tanto para os membros quanto para a regido que esta
localizada, além de que essas empresas sao parte do Movimento Empresa Junior
(MEJ), e todo esse movimento proporciona experiéncias com outras empresas de
mercado que sao referéncias e que sempre estdo atuando com inovagdo, o que a
torna mais aberta e interessada em buscar inovacoes.

Na entrevista ao questionar sobre a busca por novos conhecimentos por
parte da organizagdo e atualizagdes, foi possivel encontrar comportamentos de
disponibilidade de buscar inovar ou melhorar algo.

Segue abaixo uma resposta da entrevista relacionada a essa disponibilidade

e busca por inovar:

Entrevistado 2: “Inovagao para além de uma necessidade também é uma
exigéncia para a gente... a gente busca sempre pelo menos esta em inovagdes
incrementais que é mudando a forma de trabalhar, de se comunicar mudancgas
assim que nao sao disruptivas mas que querendo ou ndo inova em alguma coisa e

melhora a nossa forma de entregar o resultado para o cliente”.
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Portanto percebe-se que a empresa no geral sempre busca esta mudando a
forma de trabalhar, de prestar o servigo, e de se comunicar, para melhorar a entrega
de resultado ao cliente, o que resulta em inovagées mesmo que sejam mais simples,

pois para a empresa a inovacgao incremental é essencial.

4.2.8 Inovagao de Estratégia

Para WANG.;AHMED, (2004) a inovacgao estratégia esta voltada para
0 posicionamento da empresa e um dos seus objetivos € criar ou aumentar o valor
da empresa. Na organizagdo tal inovagdo deu-se por questdes de necessidade e
cultura, pois ao ser uma empresa junior ela ja foi criada com objetivos de n&o existir
um sistema de centralizagdo nas decisdes e também por ser uma empresa junior
existe momentos em que se tem um desfalque de membros, portanto entende-se
que tal inovagao nao surgiu de inicio por causa dos objetivos que a base tedrica
propdem, no entanto ao decorrer dos acontecidos eles tem sidos alcancados
também.

Neste tipo de inovacgao foi possivel identificar que a organizagao inova na sua
disponibilidade e busca por inovagbes incrementais nas diversas areas da
organizagao.

A empresa a partir do seu desenvolvimento passou a adotar uma formulagao
de estratégia diferente das empresas mais tradicionais em que a formulagdo de
estratégia € centrada na direcdo ou em cargos especificos, pois por ela ser uma
empresa junior e ter uma necessidade de realocagado de seus membros ela acredita
que a responsabilidade por a empresa € de todos os membros, além de que ela tem
uma cultura e € um dos valores dela de todos os membros que fazem parte da
organizacao sao donos.

A inovagao ocorre na forma em que a organizagdo em questédo formula suas
estratégias: como algo importante e reponsabilidade de todos os membros e todas
as areas da empresa institucional, de projetos, de negocios e a de gente e gestéo,
sempre ocorrendo reunides gerais para formulagao das estratégias da empresa em
que todos os membros devem estar presentes e apresentar suas ideias e opinioes,

todos complementam algo na estratégia.
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Ao questionar na entrevista sobre como funciona o setor de estratégia da
organizagao e como sao desenvolvidas, foi relatado a seguinte reposta:

Entrevistado 2: “ndo existe uma area so6 especifica para estratégia, entdo area
de negdcio contribui a area de projetos a presidéncia, cada um contribui um
pouquinho para a criagdo da estratégia nédo existe uma area especifica s6 para

iSso”.

Portanto é possivel perceber no relato que a organizagdo atua com uma area
de estratégia inovadora, pois diferentemente das empresas mais tradicionais que
existe um setor especifico de estratégia ela abrange essa parte de estratégia para
toda a organizacao e todos os membros atuando de forma totalmente diferenciada e

nova.
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5 CONCLUSAO

A partir da apresentagao dos elementos constitutivos, expostos ao longo do
trabalho, € possivel tecer algumas consideracdes a respeito do presente estudo. A
pesquisa tinha intuito identificar quais os possiveis tipos de inovagcdo de serem
encontradas em uma empresa junior de Caruaru/PE a Agreste Jr. Para isso, foram
analisados o funcionamento da organizagdo, sua estrutura organizacional, seu
portfélio de servigos, para identificar como acontece o processo de introducéo de
tais inovagdes no cotidiano empresarial bem como em que areas organizacionais
estdo alocadas.

Através da pesquisa realizada foi possivel perceber que foram identificadas
na empresa oito tipologias de inovagao: de servigo, processo, organizacional,
marketing, sistema de produto, envolvimento com o cliente, comportamental e
estratégia, além de serem todas caracterizadas como inovagdes incrementais com
uma abrangéncia voltada para o ambiente interno da organizacgao.

A inovacao organizacional foi identificada de trés formas: na sua estrutura
hierarquica, e na sua metodologia e dinamica de trabalho, de maneira que eles sao
adaptativos e flexiveis, variando de acordo com a necessidade tanto a formacao da
estrutura hierarquica em que todos os membros podem ser realocados, quanto a
maneira de trabalho podendo acontecer de forma online, hibrida ou presenciais. A
inovacao de servicos foi identificada no servico de marketing digital em que ocorreu
a mudanga de publico-alvo e na forma de prestar o servico, pois o0 publico-alvo
passou a ser voltado para empresas maiores e que buscam terceirizar alguns
servigos, portanto assim a organizagao adicionou um servigco de social media. A
inovacao de processos foi identificada na forma de prestagdo dos seus servigos e
dinamica de trabalho, em que com o surgimento da pandemia ela migrou todos os
seus processos para a forma online e a partir do ocorrido conseguiu se adaptar a
atuar da forma que melhor atender as necessidades dos seus clientes, nao ficando

restrita a uma Unica maneira.

Na inovacdo de marketing foi identificada na forma de desenvolver o
marketing digital, a organizacdo de maneira intuitiva acabou implementando uma

inovagao de marketing, ao passar a atuar com seu proprio servigo de social media
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na sua rede social ela buscou melhorar a sua promoc¢ao aumentar as suas vendas e
até o alcance da empresa.

Na inovacao de sistema de produto foi possivel identificar que a organizacao
inova na sua forma de acrescentar servicos complementares nas suas propostas de
servicos. Na inovacido de envolvimento com o cliente a empresa inova na interacao
com seus cliente, ao comecgar utilizar metodologias que antes ndo eram utilizadas
como grupos do telegram e/ou whatsapp, encontros com os clientes seja online ou
presencial por semana para tirar duvidas, receber feedbacks, comunicar o
andamento do projeto, e recolhimento de feedback ao fim dos projetos. Na inovagéo
comportamental a organizagao inova na sua disponibilidade e busca por inovagdes
incrementais nas diversas areas da organizagdo, sendo encontrados
comportamentos de disponibilidade de buscar inovar ou melhorar algo, a empresa
no geral sempre busca estd mudando a forma de trabalhar, de prestar o servico, e
de se comunicar, para melhorar a entrega de resultado ao cliente. Na inovagao de
estratégia foi identificado que a organizacéo inova na sua disponibilidade e busca
por inovacgdes incrementais nas diversas areas da organizacao ocorrendo na forma
em que a ela formula suas estratégias: como algo importante e responsabilidade de
todos os membros e todas as areas da empresa

Apds a pesquisa do campo, verificou-se que os objetivos da pesquisa foram
alcancados, pois os dados das entrevistas apds analise, geraram resultados que
respondem ao objetivo geral da pesquisa.

Desse modo, essa pesquisa veio para contribuir com a problematica onde
existem poucas pesquisas sobre esse assunto, de quais os tipos de inovagdes
existentes nas empresas juniores alvo que ¢ relevante para a area académica e
empresarial, pois dessa forma foi possivel ter um melhor entendimento referente
aos problemas que comprometem o desenvolvimento e atuacédo das inovacdes nas
empresas juniores, fornecendo informag¢des que podem ajudar gestores a tomar
decisbes voltadas a questbes sobre o desenvolvimento de inovagdes, ja que a
pesquisa forneceu informacdes, a medida que especificou como aconteciam e quais
inovagdes podiam ser encontradas na empresa. Os resultados reforcam a visao de
que as inovagdes encontradas na empresa estudada € alvo das experiéncias
desenvolvidas pelos membros, pois eles demostram que a maioria das inovagdes
foram desenvolvidas a partir do entendimento das necessidades de inovar em

determinadas areas.
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No mais, essa pesquisa teve alguns limites, como, por exemplo: nao foi
possivel abranger outras empresas juniores e fazer as comparagbes sobre as
tipologias de inovacgdes identificadas entre elas o que acarretou a um estudo mais
especifico voltado a empresa estudada, ndo € possivel generalizar os resultados,
pois o estudo foi orientado a EJ Agreste Consultoria Jr. da cidade de Caruaru do
campus da UFPE, e que os achados podem nao refletir a realidade das empresas
juniores principalmente de outras regides do Brasil.

Assim, indica-se um estudo mais amplo com o objetivo de entender como se
desenvolvem as inovagdes em empresas juniores com as demais empresas juniores
da cidade de Caruaru ou até mesmo das regides do Brasil, para assim fazer uma
comparagao em como se dar o desenvolvimento de inovagdes entre elas e suas
possiveis distincdes e similaridades, como também analisar a relacdo das empresas
juniores com empresas de mercado e como essa relagdo € benéfica para o

desenvolvimento de inovacgoes.
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APENDICE A - Roteiro de entrevista

1.Cargo

2.Tempo de trabalho no cargo

3. Tempo de trabalho na empresa

4. Trajetoria Profissional (formacéao, experiéncias, etc.)

5. Nome da empresa

6. Quais sao os departamentos e equipes que compdem a empresa? Qual estrutura
hierarquica?

7. Qual a origem da empresa? Ela faz parte de um grupo ou é independente?

8. Quais s&o os principais servigos ofertados pela empresa?
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9. Quais sédo os principais clientes? Ha segmentacgéo dos clientes em relagdo aos
servigos ofertados?

10. Quais os principais servigos ofertados?

11. A empresa tentou lancgar algum servigo diferenciado?

12. Obteve sucesso com 0 novo servigo?

13. A empresa costuma identificar novos mercados para seus servigos? Como?

14. A empresa procura inovar em seus Servigos?

15. O mesmo servico é oferecido em mais de uma versao para atingir publicos
diferentes?

16. A empresa adotou algum novo software ou atualizou um existente para a gestao
administrativa ou para prestacao dos servicos que visasse a diferenciacao das
outras empresas da cidade?

17. A empresa ofertou mais de um novo servigco complementar, a seus clientes,
gerando mais oportunidades de receitas? Se sim, cite exemplos. Se ndo, por qué?
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18. A empresa ofereceu mais de uma nova solugao para seus clientes, com base na
integracao de recursos/produtos/servigos? Se sim, cite exemplos. Se nao, por qué?

19. Como funciona o setor financeiro?

20. Qual a forma em que a empresa faz para transformar seu valor em lucro?

21. A empresa busca novas formas de conseguir gerar lucro, além da tradicional?
Ex: Além da venda dos servicos, ela busca outras formas de obter receita.

22. A empresa possui alguma rotina nos ultimos anos que adote novas formas de
gerar receitas usando 0s servigos e processos ja existentes? Quais? Se nao, por
qué?

23. Como funciona o setor de marketing de vocés?

24. Como a empresa faz para que sua marca seja reconhecida no mercado?

25. A empresa tem buscado novas maneiras de passar a sua imagem para 0s
clientes?
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26. Como funciona o relacionamento da empresa com seus clientes?

27. A empresa tem uma rotina para colher informacdes sobre as necessidades dos
clientes? Se sim, como isso é feito e quais os principais beneficios presenciados
com essa agao? Se nao, por qué?

28. A empresa faz uso de manifestagdes de clientes (sugestdes, reclamagdes), para
apoiar o desenvolvimento de seus servigos? Se sim, cite exemplos. Se nao, por
qué?

29. A empresa langou algum servigo novo, por causa de informagdes sobre as
necessidades dos clientes?

30. A empresa adotou alguma nova forma de falar ou ouvir os Clientes, usando ou
nao tecnologia da informagao? Quais?

31. A empresa adota algum recurso de informatica para melhorar o relacionamento
com os clientes? Se sim quais?

32. A empresa implementou mais de uma nova forma de prestar os seus servigos
que proporcione oportunidades de interagao e aproximagao com seus clientes e
parceiros? Quais? Se nao, por quais motivos?

33. Como € que funciona a relagdo da empresa com seus colaboradores,
fornecedores, distribuidores e toda a cadeia de suprimentos?




34. De que forma acontece a distribuigcdo do servico que a empresa presta?
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35. A empresa criou nos ultimos anos, pontos ou canais de atendimento diferentes
dos existentes?

36. A empresa vendeu seus produtos, diretamente ou por meio de
distribuidores/representantes visando explorar novos mercados para os produtos
fornecidos? Se sim, quais? Se nao, por qué?

37. A empresa possui algum sistema formal ou informal para colher sugestdes dos
funcionarios, quais? E por qué?

38. Como é o modelo organizacional(estrutural) que a empresa segue?

39. Quais sao os processos utilizados na empresa?

40. A empresa modifica seus servigos ou processos comprando ou alugando
equipamentos que possibilitem uma maior eficiéncia, qualidade e flexibilidade na
prestacao de servigos? Exemplifique. Se ndo, quais os motivos?

41. A empresa buscou ou recebeu alguma certificagcdo, procurou atender alguma
norma reguladora do segmento? se sim quais?
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42. A empresa reorganizou alguma de suas atividades, modificou a forma de
trabalhar dos colaboradores, ou adotou pelo menos uma nova abordagem para
melhorar seus resultados? Quais? Por qué?

43. A empresa fez alguma parceria com outra organizagao, para fornecer produtos
ou servigos melhores e mais completos para seus clientes? Se sim, possibilitou
melhorias?

44. A empresa implementou alguma nova forma de trocar ideias ou informacgdes
com os fornecedores ou concorrentes?

45. Como funciona a area voltada as estratégias da empresa?

46. A empresa fez alguma mudanca radical ou significativa em sua estratégia
competitiva? Quais foram essas mudangas? Cite exemplos.

47. Como acontece na empresa a busca por novos conhecimentos, atualizacdes e
etc.?

48. A empresa fez uso rotineiro ou eventual de consultorias ou apoio de entidades
como o sebrae, senai, sesi, Universidades, empresas junior, sindicatos patronais,
etc.? Quais? Por que?

49. A empresa busca por novas informagdes e tecnologias em eventos (seminario,
congressos, etc., e associagdes técnicas ou empresariais? Essa busca é realizada
de forma continua ou eventual?
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50. Foi realizado na empresa algum projeto para desenvolver ou introduzir um
servigo ou processo tecnologicamente novo ou aprimorado que acabou
abandonando? Quais? Por qué?




