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Resumo: A pesquisa apresenta andlises a partir do grau de inovacdo global de 14 empresas,
do segmento comércio varejista de Trindade — GO acompanhadas pelo Programa Agente
Local de Inovagdo (ALI). As informacgBes foram mensuradas através das ferramentas
Diagnostico Empresarial e Radar da Inovacdo — desenvolvidas para a metodologia do
Programa ALI. A investigacdo valeu-se da pesquisa em campo descritiva, e da pesquisa
bibliografica, com andlise de conceitos pertinentes ao tema proposto e da observacao
sistematica de tais conceitos no contexto das empresas aderidas ao Programa. Foram
abordadas as dimensBes Clientes e Relacionamento, apesar de serem evidenciadas como
importantes nas decisdes empresariais, ainda tém sido pouco exploradas nos planejamentos
estratégicos.

Palavras - Chaves: Inovacdo. Programa ALI. Micro e Pequena Empresa (MPE). Dimenséo
Cliente. Dimens&o Relacionamento.

1 INTRODUCAO

O objeto de estudo trata da importancia do cliente como fonte de informacéo para
inovacdo nas empresas. Serdo consideradas as particularidades e interdependéncias entre as
dimensdes Clientes e Relacionamento — com orientagdo tedrica em alguns conceitos do

Manual de Oslo e nas dimensdes do Radar da Inovagéo.

O Programa ALI (Agentes Locais de Inovacdo) € um trabalho de orientacdo
especializado para as pequenas empresas, onde o Agente atua com uma ferramenta de

diagnostico técnico cientifica dividida em Diagndstico e Radar da Inovacéo.

Pretendeu-se assim, identificar o perfil das empresas, elaborar uma analise e levantar
sugestdes para desenvolvimento de acOes inovadoras nas dimensbes Clientes e

Relacionamento para o mercado das MPE de Trindade. Problematiza-se sobre como o cliente
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pode se tornar uma fonte de informacGes para agdes inovadoras e quais ferramentas tém sido

usadas no relacionamento para com as mesmas?

2. METODOLOGIA

Foram utilizadas duas ferramentas para coleta de informacdes, o Diagndstico
Empresarial e o Radar da Inovacdo, ambas possuem o formato de questionario e fazem parte
da metodologia do Programa ALI (SEBRAE-GO/CNPq). A primeira sustenta e desencadeia
as informacdes para a segunda. Servem para tracar o perfil empreendedor do empresério e 0
nivel de inovacdo em toda a estrutura da empresa.

O Diagndstico Empresarial envolve lideranca, estratégias e planos, clientes, sociedade,
informacdes e conhecimento, pessoas, processos, resultados, comportamento empreendedor,
responsabilidade social e inovacdo. Ja a ferramenta Radar da Inovacgdo € sustentada em 13
dimens0es, sdo elas: oferta, plataforma, marca, clientes, solucdes, relacionamento, agregacao
de valor, processos, organizacdo, cadeia de fornecimento, presenca, rede e ambiéncia
inovadora.

Cada dimensédo obtém uma média de 1 a 5, que gera uma meédia final para o grau geral
de inovacdo. O formato da ferramenta permite uma analise da empresa por dimensdes, 0 que
contribui para a visualizacdo dos pontos fortes e pontos de melhoria da mesma, indicando
prioridades a serem consideradas no planejamento das a¢cdes. O Radar da Inovacdo € medido
por meio de um escore que varia entre 1, 3 e 5 pontos, onde 1 significa que a empresa é pouco
ou nada inovadora, 3 é inovadora ocasional e 5 é inovadora sistémica.

Foram analisadas, 14 empresas de pequeno porte do segmento comércio varejista, de
Trindade — GO. Problematizou-se sobre como o cliente pode se tornar uma fonte de
informagdes para agOes inovadoras e quais ferramentas tém sido usadas no relacionamento

para com as mesmas?

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Considerando o fator inovacdo em cada uma das dimens@es do Diagndstico Radar, o

Manual de Oslo, define o termo como sendo “a implementagdo de um produto (bem ou
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servigo) novo ou significativamente melhorado, ou um processo ou um novo método de
marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negdcios, na organizagao do
local de trabalho ou nas relagdes externas”. (OCDE, 1997, p. 55).

Como campo de pesquisa, foram analisadas 14 empresas do segmento comércio
varejista de Trindade — GO, sendo 6 supermercados, 4 restaurantes, 2 panificadoras e 2
acougues. Todas elas integram o Programa ALI, ciclo 2014/2015. Estdo enquadradas na
Receita Federal como Micro e Pequena Empresa, podendo faturar entre 360 mil até 3,6
milhGes por ano.

No entanto, as 14 MPE analisadas no primeiro ano do Programa ALI formou os dados
da tabela abaixo, definindo uma realidade e sugerindo um mapa a ser tracado
estrategicamente para que as empresas avancem mais uma fase de amadurecimento, saindo de
um tempo de sobrevivéncia para um tempo de aquisi¢do e posse de identidade. Um cenario

onde as empresas possuem diferenciais competitivos.

GRAU DE INOVAGAO

Figura 1- Grau Medio de Inovagdo nas MPEs Oferta 36
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Fonte: Elaboragdo propria com os Dados da Pesquisa GLOBAL

Dentro do Radar da Inovagéao, a dimensdo Clientes refere—se a 3 pontos: identificacéo
de necessidades dos clientes, a identificacdo de necessidades de novos mercados para 0s seus

produtos e ao resultado decorrido das informacdes identificadas.

segRAE RCNPq ALI

o Tecnokdgi



(::;Z:) 4°SEMINARIO
FACULDADE J
ALFREDO NASSER

A dimensdo relacionamento é mensurada sob 2 pilares, o primeiro trata—se das

facilidades e/ ou amenidades adotadas para melhorar o relacionamento com os clientes, ja o

segundo refere—se aos meios de informatica utilizados para interagdo com os clientes.

Grafico 1 - Score nas dimens@es Clientes e Relacionamento nas empresas pesquisadas

Escore

Cliente Relacionamento

Fonte: Elaboracdo prépria com os Dados da Pesquisa

4 CONSIDERACOES FINAIS

Na mesma proporcdo que a informagdo se torna mais fécil de ser explorada pelas
pessoas, as exigéncias dos clientes tendem a alcancar novos niveis de satisfacdo. E neste
contexto, 0 mercado precisa dar novas respostas aos clientes; a inovagdo se encaixa nessas
respostas, como um novo caminho a ser percorrido, como um caminho que levara para algo

ainda ndo visto ou conhecido.

Diante das evidéncias, € perceptivel o quanto as empresas precisam investir em
relacionamento. Aproveitar a carteira de clientes existentes e utilizar ferramentas adequadas
para consolidar os clientes sob parametros sustentaveis numa relacdo empresa/ cliente. Pode —
se dizer, tornar a relagdo madura e constante, garantindo seguranca e confianca entre as
partes, o que culmina em fidelizacéo.

As 14 empresas do segmento comércio varejista foram analisadas considerado o
potencial da cidade em receber turistas, a amostra de empresas em andlise colabora com o
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cenario que demonstra uma realidade que alcangou diversas melhorias, porém necessitam de

mais a¢des que aperfeicoem mais ainda um padrdo de cidade turistica.
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