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RESUMO

O Marketing de Relacionamento € uma estratégia que envolve criacdo e disseminacéo da
marca, fidelizacdo dos clientes e criagdo de autoridade no mercado. Diversas pesquisas
apontam que o marketing de relacionamento, quando bem trabalhado, é responsavel por
influenciar diretamente no processo de aquisi¢do de um produto e na satisfacdo do cliente
no que diz respeito a a empresa. Nesse sentido, este e trabalho busca apresentar o
investimento na alavancagem da marca da empresa e no relacionamento com o cliente,
como uma ferramenta de inovacdo em PMEs do setor de servicos da cidade de Macapa.
Utilizando-se de duas empresas dos segmentos de servicos contabeis, a pesquisa avaliou,
através do Radar da Inovacdo, o desenvolvimento dos escores das dimensdes
Relacionamento e Marca de empresas que investiram no Marketing de Relacionamento e
Design de Comunicacao (Marca). De forma complementar ao design, foram levantadas
bibliografias sobre a temética de inovacao, a inovagdo em servico e o radar da inovacao.
Os resultados da pesquisa apontaram para a relevancia do investimento em design de
comunicacgdo, sendo tal aplicacdo uma ferramenta inovadora para as empresas, pois
trouxe para as organizacOes analisadas beneficios, a saber: organizacdo; alavancagem da
marca e captacdo de novos clientes; reposicionamento da marca no mercado; aumento da
rentabilidade.

PALAVRAS-CHAVE: Inovagdo. Servigos. Design de Comunicagdo. Dimensdo
Relacionamento. Dimensdo Marca.

1 INTRODUCAO

O Sebrae (2014), em seu Guia de Inovacdo, desmistifica que para ter inovacao
numa empresa € necessario alto investimento tecnoldgico, dessa maneira , orienta para a
transformacéo de boas ideias em algo concreto, que represente algum tipo de melhoria de

processos, produtos e atitudes.
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Nesse cenario, existem varios meios e modos de inovar, por esse motivo, houve a
necessidade de subdividi-los em categorias; que servem para que 0s gestores analisem,
de forma global, todas as dimens@es (13 no total) possiveis em que as suas organizacoes
podem inovar (SAWHNEY, WOLCOTT E ARRONIZ, 2006). Dentre essas 13
dimensOes, estdo as dimensGes Marca, que, segundo o Sebrae (2014), € um ativo
intangivel, servindo para medir tanto sua preocupacdo com a identidade ou a
personalidade do negdcio junto aos clientes (SEBRAE, 2014).

Outra dimensédo é o Relacionamento com o Cliente, visto que, conforme Oliveira
(2000), o prazo de validade desse relacionamento do cliente com a empresa serd maior, a
medida que a empresa proporcione facilidades que ajudem na escolha da preferéncia de
sua marca, em detrimento de outras.

As dimensdes citadas; sdo excelentes opcdes de inovacdo a serem trabalhadas no
setor de servico, principalmente nos escritorios de contabilidade, pois trata-se de um
segmento de empresa que precisa ter um bom nivel de relacionamento com seus clientes
e uma boa imagem de sua marca no mercado.

Tendo em vista esse contexto, o presente trabalho pretende analisar os seguintes
guestionamentos: Qual a importancia que estas empresas estdo dando a sua marca e ao
seu relacionamento com o cliente?; Quais acdes estdo sendo aplicadas nessas empresas
para o desenvolvimento desses pontos do Radar da Inovagéo?; Qual heranga o Programa
ALl deixara nessas empresas?

Para a aplicacdo desses questionamentos, o objetivo geral deste trabalho é analisar
os investimentos feitos por duas empresas de contabilidade em acBGes que impactam
diretamente nas dimensGes Marca e Relacionamento do Radar da Inovagdo como
ferramentas de inovacdo na empresa. Como objetivos especificos, discutem-se 0s
conceitos de inovagéo, inovacgao no setor de servigos, a ferramenta radar da inovagao e os
conceitos das dimensdes Marca e Relacionamento como instrumento de inovacéo.

Para atender aos objetivos elencados acima; e responder aos questionamentos
centrais deste artigo, foram adotados os métodos baseados em revisdes bibliogréficas e a
pesquisa de campo; com aplicagdo do diagndstico entre os proprietarios das empresas.
Além de apresentar dados informativos de quanto essas empresas progrediram nas

dimens@es acima citadas, em cada fase do Radar da Inovacdo, em compara¢do com o
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ciclo inicial, baseado na metodologia do Programa ALI. Com efeito, verificar-se-a que
esse desenvolvimento ocorreu através das acOes indicadas em um Plano de Acdo e que
foram realizadas pelas empresas em parceria com o ALI, o Sebrae e com outros

provedores de solucéo.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 REFERENCIAL TEORICO
2.1.2 INOVACAO

No mundo dos negdcios, ser inovador é ter a capacidade de criar ou transformar
algo com objetivo de atender a uma necessidade ou a expectativa do mercado, seja através
de produtos (tangiveis) ou de servigos (intangiveis). Como resultado, a inovacdo agrega
valor a produtos e a processos, gerando diferenciacdo e competitividade entre as
empresas.

De acordo com o0 Manual de Oslo, inovagao ¢ “a implementac¢do de um produto
(bem ou servigo) novo ou significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo
método de marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negocios, na
organizacao do local de trabalho ou nas relagdes externas” (OCDE, 2005, p. 55).

Ainda segundo esse mesmo manual, 0 requisito minimo para se definir uma
inovacdo, é que o produto, processo, método de marketing ou organizacional sejam novos
(ou significativamente melhorados) para a empresa. Isso inclui produtos, processos e
métodos que as empresas desenvolvem (pioneiras), e aqueles que foram adotados de
outras empresas ou organizacdes (OCDE, 2005).

A abrangéncia da inovacéo pode ocorrer em trés niveis, a saber: primeiro para o
mercado em que atua, segundo para 0 mundo e terceiro para a empresa. De acordo com
0 Sebrae, a inovagdo de abrangéncia para 0 mundo acontece quando os resultados das
mudangas aparecem pela primeira vez em todos os mercados, nacionais ou internacionais,
ou seja, sdo ineditos no mundo todo (SEBRAE, 2011, p. 23).

Segundo a Pesquisa de Inovacéo (PINTEC), feita pelo IBGE (2004), o conceito
de inovacdo é muito semelhante ao conceito definido no manual de OSLO, quando se

refere a um produto ou a um processo novo ou aprimorado para aquela empresa, ndo
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precisando necessariamente ser novo para o mercado, inclusive, podendo ter sido
desenvolvido por outra empresa/instituicao.

Por sua vez, Barbieri (2003) conceitua a inovacdo como a implementagéo de
uma ideia nova, que resulte em melhorias de produtos, processo de producdo ou de
procedimento administrativo, aumentando os resultados da empresa, agregando valor
para os stakeholdes, e tornando-a mais competitiva.

Analisando os conceitos dos autores acima, percebe-se certa singularidade de
entendimento entre eles; porém, ainda sdo conceitos muito genéricos e mais voltados para
a industria, por este motivo, ha necessidade de um maior aprofundamento, quando se trata

de inovacdo em servi¢o, assunto que sera abordado no préximo topico.

2.1.3 INOVACAO EM SERVICO

E importante abordar um pouco mais sobre o tema inovagao em servicos, uma vez
que ha muitas limitacdes e incoeréncias de algumas definicdes encontradas na maioria
das literaturas disponiveis, pois baseiam-se fundamentalmente em métodos e conceitos
com énfase na industria de manufatura (VARGAS, 2013).

Por este motivo, vemos que 0s primeiros estudos sobre inovagdo em servigos eram
fortemente influenciados por pesquisas de inovacdo no setor industrial. Tais estudos
integram a abordagem técnica sobre inovacdo em servicos (GALLOUJ, 2002). Para essa
abordagem, a inovacdo em servicos corresponde a inovagdo tecnoldgica, no sentido
tradicional desta palavra, proveniente da industria. Com o crescimento e a capacidade de
movimentacdo econdmica que o setor de servicos promoveu e possibilitou, no final do
século XIX, novas percepgdes puderam emergir, no que se refere a inovagdo, tanto de
bens tangiveis como intangiveis.

Ademais, o0s servigos tém peculiaridades em relacdo a seus aspectos interativos,
intangiveis, processuais e diversificados, sendo assim, inapropriado estuda-los, seguindo
0S mesmos pressupostos tedricos usados para estudar o setor industrial (GALLOUJ,
2002).

Para Vargas (2006), a ideia central desse enfoque é que, mais importantes que as
inovacgdes tecnoldgicas, sdo as inovagbes produzidas na interagdo entre cliente e

prestador, definidas por Gadrey (2001) como relagdes de servigo.
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Com isso, por um lado, uma possivel abordagem sobre a defini¢cdo de inovagéo
em servico, é a baseada na percepgdo da inovacdo por parte do usuario final:, que é
sustentada nos conceitos e analises do manual de Oslo e nos trabalhos de Schumpeter e
Gadrey; por outro lado, o pesquisador Luiz Henrique (2011) prop6s em seu artigo uma
definicdo em que a inovacdo de servico é basicamente a introducdo de caracteristicas
tecnoldgicas ou ndo, que mudem ou melhorem a prestacao de servico para o usuario, dado
que este deve reconhecer os beneficios que essas mudancas trouxeram para ele.

Por fim, segundo Miles (2007), as pesquisas sobre esse tema, inovagdo em servico,
sdo relativamente muito novas. Esse mesmo autor expressa que é muito frequente
encontrar em trabalhos académicos sobre processos de inovagdo de empresas que
produzem bens tangiveis, mas é muito raro encontrar trabalhos que tratem da inovacéo
em servico como principal tema. Por isso, ainda é dificil de mensurar como as
organizagOes de servigo inovam, mesmo que alguns autores ja tenham tentado explicar
esse assunto, sendo que, os mais famosos foram abordados nesse artigo, como
Schumpeter (1982), Gallouj (2002), Gadrey (2001) e Vargas (2013).

Por conseguinte, utilizarei as referéncias do Manual de Oslo, que, como
mensurado nos primeiros capitulos deste artigo, € uma das principais referéncias mundiais
para o entendimento e a mensuracdo de inovagdo em uma empresa, destacando que a
principal para a metodologia do programa ALI, ¢é a ferramenta Radar da Inovacéo, que
sera abordado a seguir.

2.1.5 RADAR DA INOVACAO

Apesar de o Manual de Oslo, que foi desenvolvido pela OCDE, ser um dos
modelos mais ricos de informacdes, ter a credibilidade de uma grande corporacéo
internacional e ser um dos mais completos e utilizados no mundo, houve a necessidade
de ampliar a perspectiva do termo inovacgéo, tendo como base as defini¢cdes deste mesmo
manual, dessa maneira foi desenvolvida uma nova metodologia de avaliacdo, denominada
de Radar da Inovacdo, que é a principal ferramenta de trabalho do Agente Local de
Inovagéo (ALI).
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Levando em consideracdo o que fora exposto acima, observa-se que, de modo
geral, o radar da inovacdo € uma ferramenta que permite avaliar o grau de inovagéo de
uma empresa, analisando suas dimensdes. Os desenvolvedores desta ferramenta,
Sawhney, Wolcott e Arroniz (2006), definiram quatro dimens6es como sendo principais,
que servem de ancora para as empresas, sdo elas: Oferta; Clientes; Processos e Presenca.
Entre essas quatro dimensdes, foram inseridas mais oito complementares que sao:
Plataforma, Solug6es, Experiéncia dos Clientes, Captacdo de Valor, Organizacéo, Cadeia
de Suprimentos, Redes e Marca, sendo que, depois de outra reavaliacdo, foi acrescentada

uma décima terceira dimensdo, denominada Ambiéncia Inovadora.

Para efeito de aplicacdo do radar, a inovacao nao deve ser tradada com um caso
isolado ou um acontecimento, mas sim como um resultado de um longo processo
inovador. Nesse sentido, a preocupacdo que nos temos na hora de aplicar a ferramenta, é
em avaliar a maturidade dos processos de inovagdo das empresas que visitamos, e ndo o
simples nimero de inovacoes.

Dessa forma, pode-se dizer que ha trés pilares nos quais o radar apoia-se na hora
da avaliagdo, sendo eles: as dimensdes Oferta, Plataforma, Marca, Clientes, Solugdes,
Relacionamento, Agregacdo de Valor, Processos, Organizacdo, Cadeia de Fornecimento,
Rede e Ambiéncia Inovadora (o que séo avaliados); a métrica utilizada (como mensurar)
e 0 horizonte temporal, que é considerado (tempo maximo de trés anos que a inovacgao
foi implementada). No quadro abaixo (quadro 1), destacarei as dimensdes que serdo

objetos de avaliagéo neste artigo, com suas respectivas definicoes.

Quadro 01 — Dimensdes do Radar da Inovagéo abordadas neste trabalho

Dimenséo Conceito

Marca | A inovacdo na dimensdo marca implica aproveitar-se da marca para
alavancar outras oportunidades de negdcio ou usar outros negocios
para valorizar a marca.
Relacionamento | A dimensédo relacionamento considera tudo que o consumidor V€,
ouve, sente ou experimenta de algum modo ao interagir com a
empresa.
Fonte: Adaptado do Manual do Participante-Guia da inovacdo (SEBRAE, 2014).

Para medir de forma objetiva as dimensGes determinadas no Radar da Inovagéo,

foi adotada uma escala com 3 niveis de classificacdo para as empresas, sendo essas
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empresas classificadas como: 3- Inovadoras sistémicas; 2- Inovadoras ocasionais; 1-
Pouco ou nada inovadoras.

O primeiro formulério utilizado pelo Sebrae para mensurar o indice de inovagao
da MPE apresentou muitas limitacGes e, apds varias revisbes e adaptacOes, esse
formulario que antes era conhecido como “Grau de inova¢dao” mudou para “Radar da
inovagdo” e suas redagdes receberam ajustes para cada tipo de setor a que seria aplicado,
sendo ele: industria, comércio e servico. No caso deste trabalho, foi aplicado o Radar da
Inovacao para Servigos.

Posteriormente, abordarei acerca das dimensGes marca e relacionamento, de

forma mais aprofundada, as quais séo o tema central deste trabalho.

2.1.6 DIMENSAO MARCA

No passado, a marca era um sinal usado por proprietarios para identificar bens,
animais ou escravos, e era associada a vantagens, tanto para o proprietario, que podia
identificar e localizar melhor seus ativos, quanto para o comprador, que podia identificar
a origem do produto comprado. Com o passar dos anos, esse simbolo foi sendo
aperfeicoado, passando a ter um valor patrimonial, transformando-se numa identidade
juridica.

Assim, o autor Chantérac (1989) defini juridicamente a marca como um sinal ou
conjunto de sinais nominativos, figurativos ou emblematicos que o distinguem de outros
idénticos ou semelhantes.

Desta forma, entende-se que a marca da empresa € algo direto que se relaciona
com o cliente, que traduz para ele um conjunto de atributos e valores percebidos que
geram sua satisfacdo, ou seja, a marca é a expressao dos beneficios proporcionados ao
consumidor, sendo esses tanto funcionais quanto psicoldgicos.

Partindo desse aspecto, entende-se a importancia dessa dimensdo na ferramenta
Radar da Inovacdo, que analisa de forma bastante abrangente esse ponto tdo importante
para a empresa, visto que o Sebrae entende que grande parte do esforgco em oferecer
produtos de qualidade ou tratamentos diferenciados perdem-se, se 0 consumidor nao tiver

uma boa referéncia visual para estabelecer associagdes. Por esse motivo, sdo avaliados 0s
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No item Protecdo da Marca, avalia-se a importancia dada pelo empresario a um
ativo intangivel, servindo para medir sua preocupacdo com a identidade ou a
personalidade do negdcio junto aos clientes (SEBRAE, 2014).

Nesse sentido, a ferramenta considera apenas o registro legal na entidade de
protecdo conhecida como Instituto Nacional da Propriedade Industrial — INPI, e, devido
ao processo burocratico ser muito demorado, aceita-se a solicitacdo de registro junto ao
6rgédo, mostrando como evidencia o protocolo do pedido, no momento em que é aplicado
0 questionario.

O subitem alavancagem da marca; avalia o interesse e a capacidade do
empreendedor em dar visibilidade a marca da empresa, gerando valor para o negocio.
(SEBRAE, 2014). Aqui, este item busca avaliar a capacidade da empresa de tirar proveito
de sua marca, ou seja, por intermédio do resultado das acdes de marketing, busca-se criar
uma imagem que dé uma visibilidade positiva para a empresa ou produto; e, apds
conseguir traduzir para o cliente esses atributos positivos da empresa, a marca pode gerar
outras fontes de receita pelo direito de seu uso e associa¢bes com outras empresas ou
produtos.

Para um melhor aproveitamento desta dimensdo por parte da empresa, outra
dimensdo muito importante para o sucesso da marca, se bem sincronizada, chama-se
Dimensao Relacionamento, pois ja que, quando bem trabalhada, pode fazer com que um
cliente opte por uma marca, em detrimento de outra, a partir das informacGes que ele
recebe ou encontra sobre ela, por isso acredito ser relevante aprofundar um pouco mais

sobre esta dimensédo no paragrafo a baixo.

2.1.7 DIMENSAO RELACIONAMENTO

Para que uma empresa consiga compreender com maior eficacia o perfil, as
necessidades e as expectativas dos clientes, € importante que ela adote ferramentas e
estratégias voltadas para a experiéncia do consumidor, a partir dai, fica mais facil para
ela definir seu publico alvo e definir suas estratégias de retencdo e atragdo de novos
clientes. Essa relagdo, se bem explorada, pode criar um vinculo de preferéncia com a

marca da empresa, criando uma ligagdo que pode permanecer por um longo prazo

(KOTLER, 2000; GUMMESSON, 2010).
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Para o autor Valério (2006), o marketing de relacionamento deve ser realizado por
todas as empresas, independente de deu tamanho ou ramo de atuagdo. Os planos de acéo
para 0 mercado podem se manifestar conforme o tamanho ou a atividade da empresa.
Com base nisso, sao claras a importancia e a necessidade do marketing de relacionamento
para as empresas de servico, sendo assim, 0 que muda Sa0 apenas 0S meios que Sdo
utilizados para investimento, que exigem uma adaptacao para a realidade da empresa. O
autor Peter (2000) conclui essa teoria afirmando que o marketing de relacionamento é um
processo que deve ser bem planejado e executado, segundo as metas e objetivos da
empresa.

Atualmente, devido aos avancos tecnoldgicos, um dos meios mais eficazes e
relativamente baratos de relacionamento com o cliente usados pelas empresas, é 0
marketing digital. A ideia do marketing digital “¢ desenvolver estratégias e agdes de
marketing, comunicagio e publicidade através da Internet” (TORRES, 2009, p. 61). Este
mesmo autor completa sua teoria afirmando que “o marketing digital esta se tornando
cada dia mais importante para 0s negdcios e para as empresas nos relacionamentos com
o cliente”. Desse modo, a utilizagdo das ferramentas do marketing digital pelas MPE’s é
fundamental nos dias de hoje, por esse motivo, tal utilizacdo também é avaliada na
dimensao relacionamento do Radar da Inovacgéo.

Dito isso, 0 Sebrae (2014), através do guia de inovacao, definiu o conceito da
dimensdo Relacionamento da seguinte forma:

Esta dimensao, também denominada de “Experiéncia do Cliente”, leva
em conta tudo que o consumidor vé, ouve, sente ou experimenta de
algum modo ao interagir com a empresa em todos 0s momentos. A
finalidade é gerar boa vontade e imagem positiva e ndo esta associada
a receita. Portanto, os itens da dimensdo “Relacionamento” nio sio
cobrados.

Sendo assim, o item Relacionamento procura entender as “Facilidades e
amenidades” que a empresa oferece a seus clientes, uma vez que estudos recentes na area
do marketing constataram que a relagéo dos clientes com a empresa tem um forte carater
emocional, que pode ter influéncia positiva, devido as sensacdes de conforto percebidas
durante o relacionamento. Essas facilidades e amenidades passam a sensacdo de

tratamento individualizado, especial ou personalizado, fazendo eem que o cliente tenha
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2.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste artigo, foi utilizada a pesquisa do tipo qualitativa, de carater exploratério e
descritivo, utilizada na metodologia do programa ALI. Este método utilizado também foi
caracterizado como “Pesquisa e Agdo” (Action Research), na qual o pesquisador “utiliza
a participacdo como observante; e interfere no objetivo do estudo, de forma a cooperar
com os participantes da agdo para resolver dado problema” (COUGHLAN, 2002, p. 21).

Desta forma, este trabalho segue este processo de Pesquisa e Acdo, descrito a
cima, composto pelas etapas de Planejamento, Implementacdo/Descricao e Avaliacdo, as
quais serdo descritas abaixo, conforme a metodologia do Programa ALI, desenvolvida
pelo Sebrae, a saber:

Na fase de Planejamento ocorre a sensibilizagéo e adesdo das MPE’s ao programa;
a aplicacéo dos diagndsticos MPE Brasil e Radar da Inovacao, com o objetivo de avaliar
a realidade da empresa, perante ao desafio de tornar-se inovadora. O modelo de
diagnéstico utilizado para avaliar o grau de maturidade da gestdo da empresa é 0 mesmo
do MPE Brasil, baseado no Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG), e o questionario
para mensurar 0 grau de inovacdo da empresa € o Radar da Inovacéo, tido como pilar
deste processo, ambos da Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ).

Apos a fase de planejamento, vem a etapa de Implementacdo/Descricdo, que
consiste na identificacdo de oportunidades de melhorias, através do resultado dos
diagnosticos expressos no documento de devolutiva (uma espécie de relatério elaborado
pelo ALI) e na aplicacdo da analise SWOT, que complementa essa avaliacdo. Todos esses
mecanismos resultam no Plano de Acdo. Neste caso especifico, serdo tratadas as acdes de
designer de comunicacao e de relacionamento com o cliente, que as empresas pesquisadas
implementaram no primeiro ciclo do programa, como as a¢des de melhoria indicadas pelo
Agente Local de Inovacao.

Para avaliar os resultados obtidos nessas empresas, serdo comparados o Radar O e
0 Radar 1, com objetivo de verificar o desenvolvimento desses estabelecimentos
empresariais, ap6s a aplicacdo das melhorias; essa comparacdo sera instituida na
consultoria de design de comunicagédo (identidade visual da empresa) e nas acOes de
relacionamento com o cliente e, dessa maneira, sera observado o consequente impacto na

dimensao avaliada.
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Contudo, para garantir o sigilo das informacGes das empresas pesquisadas, estas
foram identificadas por letras do alfabeto, sendo elas: Empresa A e Empresa B.
O préximo tdpico apresentara a etapa de avaliacdo do método Pesquisa e Agdo,

com o objetivo de apresentar e analisar os resultados obtidos nas empresas pesquisadas.

2.3 APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste trabalho, foram analisadas duas empresas de escritérios de contabilidade
que representardo os resultados da pesquisa, relacionados ao setor de servigos, que
representa 34,18% (Sebrae, 2014); do total das empresas do estado do Amapa.

Nos quadros 2, 3 e 4, apresentam-se, respectivamente, o total de empresas
pesquisadas por porte, a totalidade de empresas por setor e, por fim, a segmentacéo de
empresas que atuam prestando servicos de contabilidade, sendo atendidas por todos os

agentes do Programa ALI nos municipios de Macapa e Santana.

Quadro 2: Total de empresas pesquisadas, por porte

Total de empresa atendidas por porte %

Empresa de Pequeno Porte - EPP 07 17,5%
Microempresa — ME 33 82,5%
Total 40 100%

Fonte: elaborado pelo proprio autor, a partir dos dados do Sistemali (SEBRAE, 2017)

Com base nos dados do quadro 2, apurou-se que 82,5% das 40 empresas atendidas
séo do porte ME (microempresa) e apenas 17,5% sao do porte EPP (Empresa de Pequeno
Porte). Entre essas empresas, 32,5% sdo do setor de comércio, 22,5%, do setor de
Industria, e a grande maioria, 45% pertence ao setor de servicos, conforme quadro 3,

abaixo.

Quadro 3: Total de empresas atendidas, por setor

Total de empresas por setor %
Comeércio 13 32,5%
IndUstria 09 22,5%
Servigo 18 45%

Fonte: elaborado pelo proprio autor, a partir dos dados do Sistemali (SEBRAE, 2017)

O quadro 4 mostra; em uma comparacdo mais ampla, que; das 374 empresas
ativas, atendidas por todos os agentes que atuam no programa ALI, 3,75% delas (14
empresas); sdo escritorios de servicos contabeis, e o restante engloba: clinicas de salde,

drogarias, comércio de roupas, educacgédo, academias, graficas, pet shops, entre outras.
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Quadro 4: Total de empresas de servi¢os contabeis, somando todos os agentes

Total de empresas de contabilidade atendidas somando todos os agentes %
Servigos contabeis 14 3,75%
Total de empresas atendidas 374 100%

Fonte: Elaborado pelo préprio autor, a partir dos dados do Sistemali (SEBRAE, 2017)

O Quadro 5 apresenta os resultados referentes as medias de cada uma das 13
dimensdes contempladas no Radar da Inovacgéo do ciclo 0, comparadas com as medias no

ciclo 1, para as 40 empresas atendidas por mim.

Quadro 5: Média de evolucdo das empresas entre o ciclo 0 e o ciclo 1.

Média de todas as empresas (40) conforme as dimensoes

Dimenséo Radar 0 Radar 1 Evolucéo
Oferta 2,5 2,7 0,2
Plataforma 2,2 2,6 0,4
Marca 3,0 3,3 0,3
Clientes 2,5 2,9 0,4
Solugdes 1,8 1,8 0
Relacionamento 2,7 3,1 0,4
Agregacéo de valor 1,6 1,8 0,2
Processos 15 1,8 0,3
Organizacao 19 2,3 0,4
Cadeia de fornecimento 2,1 2,2 0,1
Presenca 15 1,9 0,4
Rede 2,3 2,8 0,5
Ambiéncia inovadora 2,0 2,2 0,2
Global 2,1 2,4 0,3

Fonte: elaborado pelo préprio autor, a partir dos dados do Sistemali (SEBRAE, 2017)

Observando-se a tabela, verifica-se que a média das dimensbes Marca e
Relacionamento, de forma geral, obteve pouca evolucéo, sendo de 0,3 pontos para a
dimensdo marca e de 0,4 pontos para relacionamento. Isso demostra um campo de
oportunidades de melhorias para as empresas atualmente atendidas, principalmente, para
as empresas de contabilidade.

No processo de analise e compilacdo dos dados coletados nas duas empresas de
servigos contabeis, aqui chamadas de “A e B”, por meio do Radar de Inovagéo, centrado
nas dimensdes Marca e Relacionamento, foi possivel obter os resultados por meio de
quatro perguntas-chave contempladas nessas dimensoes; e , assim, analisar quais sdo 0s
gargalos e as oportunidades de melhoria nessas empresas, no que diz respeito as
dimensbGes abordadas, com efeito os resultados estdo expostos nos paragrafos

subsequentes.
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Na dimensdo Marca, quando perguntado se a empresa tem uma ou mais marcas
registradas, a empresa “A” respondeu que ja iniciou o processo de registro da marca da
empresa, apos ter reformulado sua identidade visual, através de uma consultoria indicada
no plano de acdo, oferecida pelo Sebrae, recebendo o escore 05, nesse questionamento.
Ja a empresa “B” respondeu que tem interesse em fazer o registro, pois também ja
modernizou a identidade visual da empresa por meio da mesma consultoria, também
indicada por um plano de agdo, mas ainda nao fez e recebeu, portanto, o escore 03 para
esse questionamento.

Outra pergunta que avalia essa dimensédo, € se a empresa utiliza alguma estratégia
para alavancar a sua marca, associando-a a outras empresas ou negocios para ganhar mais
competitividade no mercado que atua, e, nesse quesito, ambas as empresas receberam o
escore maximo, visto que utilizam essa estratégia.

Quando avaliada a dimensdo Relacionamento, em se tratando das facilidades e
amenidades que a empresa oferece a seus clientes, as empresas “A e B” mostraram que
passaram a adotar mais de uma facilidade ou amenidades para seus clientes, o que elevou
seus escores de 03 pontos no ciclo 0, para 05 pontos no ciclo 1, apds a implementacéo
dessas acdes em ambos 0s casos.

A outra pergunta desta dimenséo, visa a avaliar se a empresa adotou um ou mais
novos recursos de informatica para melhorar sua relagdo com seus clientes, segundo a
empresa “A”, houve a implementacdo de mais de um recurso de informética para esse
fim, inclusive, investindo mais nas redes sociais e em outras plataformas, em vista disso,
um exemplo desse provimento informaético foi a criacdo de um canal no YouTube com
videos periddicos sobre assuntos da area contabil, e a reestruturacdo do site da empresa
para que os clientes pudessem ter acesso a algumas opg¢des de autosservico, desta forma,
a empresa aumentou seu escore de 03 para 05 no ciclo 1. Para esta mesma pergunta, a
empresa “B” informou que ainda utilizava os mesmos meios informatizados para se
relacionar com seus clientes, que seriam o e-mail e 0 WhatsApp, por isso 0 escore da
empresa permaneceu em 03 pontos, mesmo diante da mudanca para o ciclo 1.

Com esses dados, poderemos ver a evolugdo que ambas empresas tiveram com
relacdo as dimensBes Marca e Relacionamento entre os ciclos 0 e 1, apos a aplicacdo das

acOes de melhoria indicadas no plano de acao, conforme quadro abaixo:

©
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Quadro 6: Comparacdo da evolucdo média das empresas entre os ciclos 0 e 1.

Evolucdo das empresas, ap6s mudanca de ciclo
Dimenséao Empresa A Empresa B

Ciclo 0 Ciclo 01 Ciclo 0 Ciclo 01
Marca 3,0 5,0 3,0 4,0
Relacionamento 4,0 5,0 4,0 4,0

Fonte: elaborado pelo proprio autor, a partir dos dados do Sistemali (SEBRAE,2017).

Por fim, podemos observar que a empresa “A” teve uma maior evolugdo em ambas
as dimensoes, alcancando o0 escore maximo para cada uma, enquanto a empresa “B” teve
uma pequena evolucdo, apenas na dimensdo marca; sendo que, na dimensdo
relacionamento, nada mudou. Em termos praticos, o proprietario da empresa “A”
informou que obteve um aumento de 30% em sua carteira de clientes e de 35% em seu
faturamento, no ano de 2017, devido aos investimentos na imagem da empresa e no
relacionamento com seus clientes, principalmente por ter investido mais em marketing
digital para esse fim. Ja a empresa “B”, informou que obteve um aumento de 11% em sua
carteira de cliente, devido ao investimento na imagem da empresa, e a perspectiva € de
um aumento ainda maior, quando as outras a¢fes de melhorias propostas para essas duas

dimensGes forem implementadas na empresa, a exemplo do que ocorreu na empresa “A”.

3 CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista a pesquisa e a consequente analise de dados realizadas, verificou-
se, por parte das empresas pesquisadas, que o investimento na imagem da empresa e no
relacionamento com o cliente sdo fatores que podem trazer excelentes retornos
financeiros para essas organizacfes empresariais, visto que se constatou que a pouca
procura por solugdes implementada nessas dimensdes pela empresa B, se comparada aos
investimentos feitos pela empresa A, mostrou que B esta menos competitiva, quando
comparamos os resultados obtidos pelas duas.

Essa comparacdo pode ser estendida as outras empresas do ramo de servico
atendidas pelo programa, pois nota-se uma timida evolu¢do ou nenhuma, quando

avaliamos essas dimensdes nesses outros estabelecimentos empresariais.
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Mediante o0 exposto, nota-se que as organizacGes pesquisadas ainda néo
perceberam o potencial de retorno que o investimento em agbes de melhoria nessas
dimensdes pode trazer para seus estabelecimentos, a exemplo da empresa A.

Por meio do entendimento de que a inovagdo € a ponte necessaria para o0 alcance
de competitividade, faz-se necessario que as empresas busquem por fontes externas
(conhecimento, consultoria e apoio), que possam auxilid-las no processo de inovagao, a
fim de gerar um ambiente propicio e sistematizado para a implementacdo das acdes de
melhoria, aprimorando, dessa forma, seus resultados, tanto na perspectiva da inovacao

quanto de gestéo.
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