Silva, V. B.; Teixeira, M. M.

E@H;ﬂg Revista Gestdao.Org, v. 14, n. 2, 2016. p. 393-400
ISSN 1679-1827

http://www.revista.ufpe.br/gestaoorg

Praticas de Inovacao Como Ferramenta de Desenvolvimento Para
Micro e Pequenas Empresas em Porto Alegre, RS

Innovation Practices as a Development Tool For Micro and Small
Businesses in Porto Alegre, RS

Vanessa Bolico da Silva', Micheline Machado Teixeira'
! Universidade de Passo Fundo, UPF, Brasil

Correspondéncia: Vanessa Bolico da Silva. Enderego: Av. Brasil Leste, 285, Sdo José, Passo Fundo, RS CEP
99052900. Tel.: 555 4 3316-8100. E-mail: vanessab-silva@hotmail.com

Recebido: 07 de margo de 2017 Aceito: 12 de Agosto de 2017 Publicado: 31 de outubro de 2017
DOI: http://dx.doi.org/10.21714/1679-18272016v14n2.p393-400

Resumo

A inovacdo ¢ considerada fundamental para empresas do segmento turistico, organizagdes estas que estdo
inseridas em ambientes altamente instaveis e dindmicos de competicdo, onde cada vez mais os clientes buscam
diferenciagdo nos servigos oferecidos. Nesse contexto este estudo tem como objetivo analisar os tipos de
inovagdes que podem ser encontradas em pequenas e médias agéncias de viagens na cidade de Porto Alegre, Rio
Grande do Sul. Trata-se de uma pesquisa descritiva, exploratoria, com natureza qualitativa ¢ como método utiliza
o estudo de casos multiplos. Os dados foram coletados através de entrevistas e observagdes aplicadas aos
gestores. Os principais resultados demonstram uma maior ocorréncia de inovacdo de servigo, de processo,
organizacional e marketing. Além de existir uma boa compreensdo dos questionados acerca do processo de
inovacgdo, observou-se que a preocupagdo com a inovagdo, onde esta representa um desafio no cotidiano
organizacional das agéncias de viagens estudadas, que buscam ofertar novos servicos para manter-se no
mercado.

Palavras-chave: Turismo; Inovacdo; Ferramenta de desenvolvimento; Gestao Estratégica.
Abstract

Innovation is considered to be fundamental for companies in the tourism segment, organizations that are inserted
in highly unstable and dynamic environments of competition, where more and more customers seek
differentiation in the services offered. In this context, this study aims to analyze the types of innovations that can
be found in small and medium-sized travel agencies in the city of Porto Alegre, Rio Grande do Sul. This is a
descriptive, exploratory research with a qualitative nature and as a method Multiple case study. Data were
collected through interviews and observations applied to managers. The main results demonstrate a greater
occurrence of service, process, organizational and marketing innovation. In addition to having a good
understanding of respondents about the innovation process, it was observed that the concern with innovation,
where it is a challenge in the daily organizational of the travel agencies studied, who seek to offer new services
to stay in the market.

Keywords: Tourism; Innovation; Development tools; Strategic Management.

Esta obra esta licenciada sob uma Licenga Creative Commons Attribution 3.0.
1. Introducao

A inovacao pode ser considerada uma constante no mundo globalizado, ¢ possivel observar que a cada dia ¢
disponibilizado no mercado um numero maior de produtos e servigos. Porém, a inovagdo nio ¢ uma realidade
recente, estd presente no contexto histérico mundial, e através dela muitos setores econdmicos se desenvolveram.
O Turismo é um desses setores econOmicos, € atualmente um dos mais relevantes em todo o mundo
(ORGANIZACAO MUNDIAL DO TURISMO, 2012).

Uma caracteristica essencial da inovacdo ¢ sua capacidade de proporcionar crescimento economico e de
adicionar vantagem competitiva para a empresa, no mercado em que atua. Assim, destacam Tidd, Bessant e
Pavitt (2008) a inovagdo pode ser considerada como algo que agregue valor social ou riqueza, gerando ganhos
para a empresa que a pos em pratica. Entretanto, embora a inovagdo seja considerada essencial para os pequenos
negocios, o estudo da inovagdo nessas empresas ¢ controverso, pois enquanto alguns autores defendem que a
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inovacdo seria um privilégio restrito as grandes empresas (SCHUMPETER 1982; GALBRAITH, 1956), outros

afirmam que sdo as pequenas empresas as que possuem maior capacidade inovadora (ZORTEA-JOHNSTON;

DARROCH; MATEAR, 2011; NATARIO; COUTO; SOUZA, 2010; LAFORET; TANN, 2006;
CHRISTENSEN, 2001).

De acordo com o Manual de Oslo (OCDE, 2006) as PME’s encaram uma série de outras barreiras que
inviabilizam o desenvolvimento de atividades inovativas, como a dificuldades de acesso a financiamento, a falta
de mao de obra qualificada para desenvolver as atividades de inovagao, auséncia de infraestrutura, caréncia de
informagao acerca das tecnologias ou mercados necessarios para desenvolver uma inovagao, além da dificuldade
de encontrar parceiros apropriados para projetos conjuntos de inovagao.

A atividade turistica estd passando por mudancgas cada vez mais intensas, as quais se processam em um ritmo
acelerado (BENI, 2003). Diante disso, as organizagdes pertencentes ao setor turistico estdo buscando maneiras
diversas de adquirir vantagens competitivas que lhes possibilitem se diferenciar de seus concorrentes
(RUSCHMANN; SOLHA, 2003). Assim, o grande desafio para a atividade turistica ¢ oferecer produtos e
servigos inovadores, que ampliem o lucro ¢ desenvolvam ainda mais a atratividade e a competitividade das
organizagoes.

Cabe ressaltar que o estudo da inovacdo no turismo se mostra pertinente em razao do papel desempenhado pela
atividade no desenvolvimento econdmico e social. De acordo com a Organizagdo Mundial do Turismo (2012), o
turismo ¢ uma das atividades econdmicas que mais cresce, sendo responsavel por 5% do Produto Interno Bruto
(PIB) mundial e 30% da exportagdo de servigos globais. Além disso, a atividade turistica é responsavel pela
geracdo de milhdes de empregos. Em 2011, gerou 255 milhdes de empregos diretos e indiretos, o que
corresponde a um em cada doze postos de trabalho criados (WORLD TRAVEL & TOURISM COUNCIL, 2013).
No Brasil, o cendrio ndo ¢é diferente, segundo dados do Ministério do Turismo (2014), o setor de turismo
contribui com 9,2% do PIB no pais, o que equivale a R$ 443,7 bilhdes. Além disso, o setor foi responsavel pela
geracdo de 8,5 milhdes de postos de trabalho no ano 2013 (EMBRATUR, 2014).

Diante do exposto, este estudo tem como objetivo central analisar as tipologias de inovagdes implementadas em
agéncias de viagens de pequeno e médio porte. Caracteriza-se como sendo de natureza qualitativa, de propdsito
exploratorio e descritivo, por meio da coleta de dados através de entrevistas com gestores responsaveis por trés
empresas de agéncias de viagens de pequeno e médio porte localizadas na cidade de Porto Alegre, Rio Grande do
Sul. Foi adotado, neste estudo, um modelo conceitual, tomando como referéncia os tipos de inovacdo adotada
pela Organizagdo para a Cooperagdo ¢ o Desenvolvimento Econdémico (2006). Em relacdo a tipologia de
inovagdo proposta pela OCDE, as inovagdes adotadas por uma empresa podem ser classificadas em quatro tipos:
inovagdo de servico, inovacao de processo, inovagdo organizacional e, inovacao de marketing.

2. Conceito de Inovacao

A inven¢ao sempre esteve presente na sociedade, todos os novos produtos foram inventados para facilitar o dia a
dia, porém ha uma diferenca entre invengao e inovagdo. De acordo com Perez (2004) invengdo ¢ a criagdo de um
novo produto ou processo, sendo que esta descoberta ocorre dentro da propria ciéncia. Inovagdo, por sua vez, é
um feito econdmico, é o mercado que decidira se ira aceitar ou ndo esta criagdo. E importante ressaltar, ainda,
que uma inovagao s6 podera se transformar em um fenémeno global se houver a difusdo em massa desta nova
tecnologia. Segundo Smith (2000) a inovagédo ¢ fundamental para a competitividade entre as organizagdes e ndo
constitui um fendmeno marginal, uma vez que ¢é nela que se apoia o crescimento econdmico em nivel nacional.
Grande parte das inovagdes traz um fluxo continuo de mudangas incrementais, quer dizer, melhorias sucessivas
em produtos ou processos que ja estdo a disposi¢do das pessoas. Além das inovagdes incrementais existem
também as inovagdes radicais, aquelas que introduzem no mercado um novo produto ou processo.

Segundo Perez (2004) as inovagdes radiais sdo um ponto de partida, que serve de inicio para novas trajetorias
técnicas, pode ser introduzida a qualquer momento e € capaz de desenvolver novas inddstrias. A inovagdo ¢ um
processo coletivo e sistémico que envolve diferentes agentes de mudanga como fornecedores, distribuidores,
consumidores, entre outros, em muitas situagdes, a inovagdo estd ligada a mudanga tecnologica. Com relagéo a
esta afirmativa Mokyr (1990) destaca que a mudanca tecnoldgica na maioria das vezes apareceu como
consequéncia de um processo sistematico de pesquisa e desenvolvimento. Mas, de acordo com Rosenberg
(2006), a evolugao desta mudanga ¢ inseparavel da historia da propria civilizagao.

Toda inovagao possui um ciclo de vida de acordo com Perez (2009) ela aparece lentamente, no inicio, quando
produtores, designers, distribuidores e consumidores se familiarizam com os novos processos, rapida e
intensamente ela se transforma em um design dominante até chegar a maturidade. Mas ¢ importante ressaltar que
a maturidade ndo significa necessariamente a morte de uma tecnologia, neste caminho, podem ser inseridos
novos usos ou abordagens que fazem com que esta inovacgao continue vigente.
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2.1 Inovacées no Segmento Turistico

Segundo Gorni, Dreher e Machado (2009) o investimento em inovagdo torna-se essencial para o
desenvolvimento das atividades turisticas, onde as organizagdes devem buscar a diferenciagdo na qualidade dos
servigos e maior eficiéncia. No setor turistico, destaca Alves (2011) que inovagdes podem ocorrer por meio de
acdes diversas, como desempenho superior (best-in-class), estilo e design su—periores, produtos e servigos multi-
propositos, inovagdes de fronteira (on-the-edge), produtos e servigos de luxo, mar—cas populares para o mercado
de massa, servigo excepcional, maiores confiabilidade e durabilidade, conveniéncia, canais de distribuigo
unicos e preco diferencial (lower price). Além disso, de acordo com estudo realizado por Firmino (2007) a
inovagdo no turismo pode incluir oferta de produtos e servigos novos ou melhorados, a elevacdo da qualidade,
apostar nos recursos humanos e na aprendizagem, ¢ na satisfacdo dos novos desejos do cliente, além de novos
destinos turisticos e a utilizagdo de novas tecnologias.

Alvares e Lourengo (2011) por sua vez, destacam que a inovagdo no setor turistico pode ocorrer por intermédio
da potencializacdo de atrativos naturais culturais de um destino turistico. Nesse sentido, o estudo realizado pelas
autoras, nas cidades de Ouro Preto e Salvador, indicou que a inovagdo em turismo ocorreu por meio da
revitaliza¢do de atrativos turisticos das cidades. Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) outra forma de inovar
no turismo esta associada a adoc¢do de ferramentas de tecnologia da informacao (TI), segundo os autores, pode
proporcionar vantagens diversas para as empresas, como a criagdo de barreira a entrada de concorrentes por meio
de iniciativas para fidelizar e gerenciar o relacionamento com os seus clientes, a maximizagdo dos lucros por
meio da utilizacdo de tecnologias de informacdo em tempo real com foco nas operagdes, possibilitando o
atendimento a um niimero crescente de clientes.

Embora existam diversas possibilidades para inovar no turismo, segundo Mattsson, Sundbo e Jensen (2005)
porém, os investimentos apresentam certa desvantagem em relagdo a outras empresas do setor de servicos.
Desvantagem que pode estar associada ao fato das inovagdes em turismo serem relativamente faceis de imitagdo
principalmente aquelas em que os processos de primeira linha sdo altamente visiveis, ¢ o nivel de tecnologia ¢
baixo. Além disso, ha uma série de outros fatores que limitam a inovag@o na atividade turistica, como: baixos
investimentos em pesquisa e desenvolvimento, escassez de recursos, falta de confianca e cooperagdo entre
empresarios do turismo, baixos niveis de educagdo e formagao de pessoal, alta rotatividade, saldrios baixos e
turnos de trabalho ndo convencionais (WEIDENFELD; WILLIAMS; BUTLER, 2010).

Hjalager (2010) destaca que a atividade turistica vem demonstrando ao longo do tempo uma importante
capacidade de inovacdo e criatividade. Capacidade esta que segundo Ottenbacher (2007) proporciona as
organizagdes do setor ndo apenas condigOes para sobreviver, mas também sdo determinantes para sua
estabilidade e alcance do lucro no longo prazo, pois ao gerar produtos turisticos inovadores e especializados, as
empresas do setor turistico poderdo atrair demanda intencional e diferenciar seus servigos. Assim, a inovagéo
cria um diferencial no mercado e possibilita o alcance de vantagem competitiva, pois os clientes/turistas
preocupam-se em valorizar o dinheiro de que dispdem para o lazer, buscando novas experiéncias e uma gama de
produtos e servigos sofisticados e criativos (PANOSSO NETTO; MAZARO, 2011).

3. Metodologia

O estudo caracteriza-se como exploratoria descritiva, de carater qualitativo, na medida em que foram adotadas
técnicas de recolhimento e analise de dados, visando gerar resultados a partir dos significados dos elementos que
caracterizam o fendmeno estudado. Na pesquisa qualitativa, o pesquisador tem uma vis@o holistica do fendmeno
estudado, facilitando a identificacdo dos multiplos fatores envolvidos no fendmeno, bem como a exploracdo de
contradi¢des e paradoxos (CRESWELL, 2009).

Esta pesquisa adotou o método de estudo de casos multiplos. Esse método foi considerado o mais indicado para
o estudo, pois permite uma melhor compreensdo do fendmeno, considerando-se que, ao se analisar mais de um
caso, ¢ possivel obter maior profundidade e riqueza analitica, segundo Yin (2001), possibilitando a geragdo de
resultados mais convincentes, sendo o estudo, por consequéncia, considerado mais robusto. Em relagdo ao
critério de escolha dos casos, foram selecionados trés casos de agéncias de viagem de pequena e média
dimensdes por meio do critério da tipicidade, visto que foram escolhidas empresas de forma intencional em
razdo do seu porte.

A utilizacdo de mais de uma fonte de evidéncia garante maior qualidade aos estudos de caso, pois proporciona o
desenvolvimento e a investigacdo de varios aspectos em relagdo ao mesmo fendmeno, gerando resultados mais
convincentes e apurados (YIN, 2001). Dessa forma, visando garantir a qualidade deste estudo, utilizaram-se trés
fontes de evidéncia: entrevistas, analise documental e observagoes.

A coleta de dados por meio de entrevistas ocorreu com base um roteiro de entrevista semiestruturado que foi
aplicado aos proprietarios das agéncias de viagens. Em relagdo a analise documental, foram obtidos documentos,
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como: folhetos e folders, além de informacdes obtidas nos sites das empresas objeto deste estudo. Assim, durante
a realizagdo de entrevistas, foram observados os tipos de inovacdo implementados nas agéncias de viagens. Os
dados deste estudo foram analisados qualitativamente por meio da andlise de contetido, a qual consiste em um
conjunto de técnicas para analise de didlogos, que visa obter, por meio de procedimentos sistematicos e objetivos
de descricao do conteudo das mensagens, indicadores que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as
condi¢des de producdo/reprodugdo das mensagens.

4. Analise dos Resultados
4.1 O caso das agéncias de viagens 1,2 e 3

O primeiro caso analisado ¢ da Agéncia de Viagens classificada como agéncia 1. Para analise foram coletadas
informagoes no site da empresa o que possibilitou conhecer os servicos oferecidos pela empresa. Além disso,
utilizou-se da técnica de observagao, para captagdo de informacdes complementares. A agéncia de viagens 1, foi
fundada em 2004 e possui 10 colaboradores, quantidade estd que permite sua classificagdo como uma empresa
de pequeno porte. A empresa oferece servigos como, cruzeiros, venda de passagens aéreas, reservas de hotéis,
excursoes, aluguel de veiculos. O proprietario entrevistado e gestor da Agéncia 1, possui 40 anos, com nivel de
estudos superior em Administragdo. Com relagao aos tipos de inovagdes encontradas, implementadas na agéncia,
foram destacados os quatro tipos de inovacao, conforme a classificacdo da OCDE (2005): inovagdes de servigo,
de processo, organizacional e de marketing.

No que se refere as inovagdes de servico implementadas nos ultimos anos na agéncia, o entrevistado destacou
que passou a oferecer o servico de atendimento on-line, que permite ao cliente solicitar or¢amentos, tirar
duvidas, ou pedir informagoes através do site da agéncia, nesse sentido, o cliente ndo necessita ir até a agéncia
ou contatar atendimento telefonico o que gerou economia financeira e de tempo. Também, foi incluida no site da
agéncia uma nova funcionalidade que permite aos clientes pesquisar pregos de passagens aéreas e tarifas de
hotéis. O empresario destacou ainda outros servigos inovadores disponiveis no site, como: conversao de cdmbio,
fuso horario e minidicionario, em que o cliente pode visualizar algumas expressdes basicas em idiomas diversos.
Outro servico inovador ¢ a sala vip, que estd sendo montada no aeroporto a fim de oferecer um suporte aos
clientes da agéncia. Nessa sala, os clientes da agéncia terdo acesso a internet, além de poderem desfrutar de
lanches e servico de massoterapia.

Com relag@o a inovag@o por processo, o empresario destacou que inicialmente foram realizadas mudangas no
processo de vendas, com a aquisicdo de um sistema moderno, onde o vendedor langa os dados do ciente ¢ da
venda, a partir desses dados sdo emitidos relatdrios didrios que permitem o acompanhamento das vendas
realizadas na agéncia. Além disso, com esse novo sistema, os recibos, que antes eram emitidos manualmente,
passaram a ser gerados automaticamente, onde o vendedor lanca os dados dos clientes, o que permite formar um
banco de dados, também sdo langados no sistema a forma de pagamento, gerando a comissdo da agéncia e do
vende—dor em cada venda realizada.

Questionado acerca das inovagdes na gestdo, o entrevistado relatou que uma inovagdo organizacional foi a
implantagdo de reunides mensais na agéncia. Segundo ele na fase inicial do negdcio ndo haviam reunides, pois
achava que, po6 se tratar de uma empresa de pequeno porte, bastava conversar com os funcionarios diante da
ocorréncia de algum problema. No que se refere as inovagdes de marketing adotadas pela agéncia, o empresario
relatou que ha cerca de quatro anos implantou um festival de prémios, que ocorre uma ou duas vezes por ano.
Nesse festival, sdo sorteados prémios como passagens aéreas, hospedagens em hotéis e resorts e ipads. Além
dessas promogdes, o entrevistado destacou ainda que comegou a utilizar o Facebook como forma de divulgar a
agéncia, seus servicos e os pacotes promocionais. Outra inovagdo de marketing relacionada a divulgacao esta
associada a utilizag@o da televisdo para fazer a divulgacdo da agéncia, visto que anteriormente as unicas midias
utilizadas eram radio e site.

O segundo caso analisado ¢ da agéncia de viagens classificada como agéncia 2, fundada no ano 2005 e que
possui 18 colaboradores. A partir da analise de documentos, como folhetos, folders e informagdes contidas no
site da agéncia, verificou-se que os servigos oferecidos incluem, vendas de passagens aéreas nacionais e
internacionais, pacotes turisticos, hospedagens, organizagdes de grupos para congressos, eventos, seguro de
viagem, cartdo de telefonia, passes de trem, aluguel de carros no Brasil e no exterior, cruzeiros, reservas on-line
e servico de lua de mel. O empresario entrevistado, possui 35 anos e graduagdo em Ciéncias Contabeis. As
inovagoes adotadas na Agéncia 2 incluiram os quatro tipos de inovagdo propostos na classificagdo da OCDE
(2005), inovagdes de servico, processo, organizacional e de marketing. No que se refere as inovagdes de servigo
adotadas em na agéncia, o empreendedor destacou os pacotes de lua de mel, nos quais a agéncia se tornou
especialista. Esse novo servigo inclui pacotes especiais para recém-casados e atendimento personalizado, um
servigo novo oferecido sdo os pacotes especificos para lua de mel, segundo o entrevistado um nicho de mercado
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novo com servico diferenciado.

Outro servico novo na agéncia ¢ a venda de pacotes para Disney em grupos, pois anteriormente a empresa
trabalhava apenas com a venda de pacotes individuais para esse destino. Ainda referente as inovagoes de servigo,
o empreendedor relatou que passou a disponibilizar no site da agéncia o servigo de compra on-line, em que o
cliente pode pesquisar pregos de passagens aéreas ¢ hotéis e comprar aquele que melhor se ajuste ao seu perfil
sem precisar sair de casa. Além da compra on-line, também foi introduzido o servigo de atendimento on-line, que
funciona de segunda a sexta em horario comercial e permite que o cliente tire suas dividas em relacdo a
determinados destinos e pregos, solicite or¢gamentos, ou marque um horario para atendimento presencial na
agéncia. No que se refere as inovacgdes de processo adotadas na agéncia, o empreendedor destacou apenas uma
inovagdo que ocorreu no processo de vendas, por meio da aquisi¢do de um sistema.

O terceiro tipo de inovacdo analisado refere-se as inovacdes organizacionais introduzidas na agéncia,
inicialmente, mudangas ocorreram nas reunidoes da empresa, que, antigamente, ndo tinham periodicidade definida
e visavam apenas discutir problemas e fazer reclamac¢des com os funcionarios, atualmente, com as inovagdes
adotadas, as reunides ocorrem quinzenalmente e t€ém como objetivo principal a troca de conhecimentos entre os
participantes. Outra inovagdo organizacional refere-se a tentativa de descentralizagdo da gestdo, pois tudo era
demasiadamente concentrado no empreendedor.

O ultimo aspecto analisado no caso da Agéncia 2 refere-se as inovagdes de marketing, a agéncia passou a
divulgar seus servicos no guia Casar-se, pois diante do novo servigo foi necessario implantar uma divulgagéo
especifica para o publico a que o servigo se destinava. Outra inovagdo de marketing foi & modernizacdo do site,
que ganhou um novo layout, tornando o acesso a ele mais simples. Ainda no campo das inovagdes de marketing,
por meio da técnica de observacdo, verificou-se que a empresa esta utilizando as diversas redes sociais, como o
Facebook, Twitter, fanpage e Instagram para divulgar a agéncia. Nessas redes sociais, sdo divulgados os servigos
oferecidos pela agéncia, além de promogdes de passagens, pacotes de viagens e divulgacao de alguns destinos.

A ideia para comegar a utilizar as redes sociais, segundo o empreendedor, surgiu a partir da observagdo de
diversas empresas, que estdo utilizando maci¢gamente as redes socais para divulgagdo: “Eu comecei a observar o
uso de diversas empresas das redes sociais, ndo s6 as agéncias de viagem, mas as empresas de um modo geral,
porque ¢ uma forma gratuita de divulgagdo, ¢ que as vezes gera mais resultado do que uma propaganda na
televisdo”. (informagdo verbal). Foi destacada ainda como inovagdo de marketing a implantagdo de um cartdo
fidelidade para os clientes corporativos, que proporcionara a estes a obtengdo de descontos ou ainda a retirada de
passagens ou hospedagem gratuitas. Por fim, o entrevistado afirmou que esta adotando uma nova estratégia de
marketing para divulgar o servigo de viagens em grupos para Disney, que inclui a distribui¢do de panfletos com
pessoas fantasiadas de personagens da Disney, como o Mickey e a Minnie.

O ultimo caso analisado nesse estudo é o da Agéncia de Viagens, a Agéncia 3 foi fundada no ano 1992, em
relacdo aos servigos prestados, pode-se destacar excursdes, cruzeiros, viagens de trem, viagens de Onibus,
passagens aéreas, reserva de hotéis, aluguel de veiculos e servigo de receptivo, a proprietaria entrevista, possui
43 anos e nivel superior em Comércio Exterior. As inovagdes implementadas no caso da Agéncia 3 incluiram
inovagdes de servico, de processo, organizacional e de marketing, conforme classificagdo proposta pela OCDE
(2005). Em relacdo as inovagdes de servico implementadas na agéncia nos ltimos cinco anos, a partir da analise
de folders disponibilizados na agéncia, verificou-se que, recentemente, foi implantada uma sala vip no aeroporto.
Questionado sobre essa inovagdo, a empresaria afirmou que a criacdo da sala vip no aeroporto tem como
objetivo oferecer mais conforto aos clientes da agéncia, para que possam esperar pelo voo com maior
tranquilidade. Outro novo servigo implantado na agéncia é o check in antecipado, que possibilita ao cliente da
agéncia realizar o check in na loja do aeroporto, sem ter que enfrentar as longas filas dos balcdes das companhias
aéreas. A empreendedora destacou também como inovagao de servigo a implantagdo do “servigo despertador”,
em que o cliente solicita o horario que quer ser acordado no dia de sua viagem, e um dos funcionarios da loja do
aeroporto telefona para o cliente para acorda-lo.

Ainda no que se refere as inovagdes de servigo, foi criada uma loja virtual no site da agéncia que possibilita aos
clientes realizarem suas compras sem a necessidade de se deslocar para a agéncia. Na loja virtual, o cliente pode
pesquisar e comprar rapidamente passagens aéreas e realizar reserva em hotéis nacionais e internacionais. Além
da loja virtual, a empreendedora relatou ainda que no site da agéncia foi criado um espago para os clientes, que
permite que eles acompanhem todas as compras realizadas na agéncia: “Além da loja virtual, passamos a
oferecer para nossos clientes a possibilidade de acessar pelo site da agéncia um relatorio com todas as compras ja
realizadas por ele aqui na agéncia”. (in—formagdo verbal). Ainda como inovagdo de servico a disponibilizacdo de
um novo tipo de pacote de viagem: os pacotes para shows que acontecem fora do Estado, como por exemplo, o
Rock in Rio, entre outros eventos de grande porte, esse novo servico inclui passagens, hospedagem e transfer do
hotel para o local do show. Por fim, a empresaria afirmou que foi implantado o servigo “ligue gratis”, em que o
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cliente pode ligar gratuitamente de qualquer parte do mundo para solicitar suporte a agéncia.

Quando questionada acerca das inovagdes organizacionais implementadas na agéncia, a empresaria afirmou que
uma das inovagdes introduzidas nos ultimos anos foi o processo de descentralizacdio da gestdo. A
departamentalizacdo foi outra inovag@o organizacional implementada na agéncia. Segundo a empreendedora,
antigamente, as consultoras de venda, além de realizarem as vendas, faziam também o marketing, e havia apenas
um setor administrativo geral que cuidava de toda administragdo. Hoje, entretanto, a agéncia estd dividida em
setores, como: financeiro, vendas, comercial e marketing, e cada um desses setores tem um supervisor
responsavel pela coordenagdo do setor. A empresaria ressaltou que a agéncia estd implantando um sistema de
gestao de qualidade para adquirir a certificagdo da norma ISO 9001, estdo sendo feitas uma série de adequagodes
para que a empresa se enquadre nas especificacdes exigidas pela norma. Por fim, o ultimo topico analisado
refere-se as inovagdes de marketing onde foi implementado pesquisa de satisfacdo realizada com os clientes da
agéncia, outra inovacdo de marketing se refere a utilizacdo de novas midias, como o Facebook e o Twitter para
divulgar os pacotes, promog¢des e novidades da agéncia.

4.2 Comparacio entre os casos

Na analise comparativa, buscou-se enfatizar as similitudes e diferencas entre os casos analisados. Além disso,
buscou-se, sempre que possivel, comparar os resultados deste estudo com os estudos apresentados na
fundamentagdo tedrica. Os empresarios entrevistados e as agéncias objeto deste estudo serdo identificados nessa
analise, respectivamente, por: E1, E2, E3 e A1, A2, A3.

Em relagdo a inovacdo de servigos, observou-se no caso da Agéncia Al, além das alteracdes no processo de
vendas, houve também inovacdo no processo de atendimento dos clientes. O empreendedor E1 explicou que o
atendimento na agéncia agora ¢ feito de maneira setorizada, de modo que existem consultores especializados
para o atendimento a clientes corporativos e outros para pessoa fisica. Resultado que ¢ corroborado por Gorni,
Dreher e Machado (2009) seu estudo verificaram que a ado¢do de novas formas de atender clientes ¢ uma
inovagdo de processo comum entre agéncias de viagem. Por fim, convém destacar as inovacgdes de servigo
implementadas na Agéncia 3, que envolveram o servigo de check in antecipado, o “servico despertador”, e o
“ligue gratis”. Referente as inovagdes organizacionais implementadas pelas empresas pesquisadas, foram
destacadas pelos empreendedores inovagdes como descentralizagdo da gestdo, adogdo de novas estruturas
organizacionais e alteragdes no sistema de reunides. No caso da Agéncia A3, o empresario E3 destacou que esta
implantando um sistema de gestio de qualidade para adquirir a certificagio da norma ISO 9001. Alvares e
Lourengo (2011) destacaram que os programas de certificagdo sdo uma inovagdo que gera impactos bastante
positivos para os destinos turisticos, na medida em que buscam definir padrdes de competéncia das empresas
e/ou dos profissionais, elevando a qualidade dos servigos oferecidos.

No que se refere as inovag¢des de marketing implementadas pelas empresas analisadas, foram destacadas
inovagdes como a utilizacdo das redes sociais para divulgagdo, reformulagdo de sites, ado¢do de novas
estratégias promocionais ¢ utilizacdo de novas midias de divulgagdo. Em relagdo a utilizagdo de redes sociais
para divulgac@o das empresas, esse tipo de inovagdo de marketing também foi identificado no estudo de Flores,
Cavalcante e Raye (2012) em que se verificou que as redes sociais aparecem com uso bastante significativo nas
empresas de turismo, o que, segundo os autores, ¢ um bom resultado, pois, atualmente, mais de 80% dos
“internautas” brasileiros estdo conectados a alguma rede social.

Ainda no campo das inovagdes de marketing, verificou-se que foram adotadas novas estratégias promocionais,
estas incluiram a criagdo de festival de prémios, com o sorteio de brindes (caso da Agéncia Al), e o
desenvolvimento de agdes promocionais exclusivas para clientes corporativos, com a criagdo de um cartdo
fidelidade, que proporciona a obtengdo de descontos ou ainda a retirada de passagens ou hospedagem gratuitas
(Agéncia A2). Esses resultados também foram encontrados no estudo de Pires (2010), que verificou que
empresas turisticas estdo investindo nos programas de fidelidade ou de pontuagdo, em que cada vez que o cliente
efetua uma compra, ¢ maior a possibilidade de ganhar passagens ou de se obter garantias e premiagdes.

No que se refere as novas midias de divulgacdo, no caso da Agéncia Al, ¢ a televisdo, com vistas a alcancar o
maior publico possivel. No caso da Agéncia A2, foram adotadas novas estratégias de divulgagdo voltadas para
publicos especificos, como a divulgacdo dos servigos de lua de mel no guia e workshop Casar-se, para atingir
noivas, e distribui¢do de panfletos com pessoas fantasiadas de personagens da Disney, para atingir o publico que
deseja viajar em grupos para Disney.

5. Consideracoes Finais

As atividades turisticas sdo consideradas por muitos pesquisadores como uma industria moderadamente
inovadora, questdes relativas a inovagao no setor turistico vém ganhando cada vez mais espago (HALL, 2009)
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pois, conforme destacam Sundbo, Orfila-Sintes e Sorensen (2007) o ato de inovar em turismo ¢ uma condi¢io
essencial para a sobrevivéncia das empresas que atuam em um ambiente extremamente competitivo e em
continua transformagdo. Muitos estudiosos (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2005; Moraes, 2007; Flores;
Cavalcante; Raye, 2012) destacaram o uso das tecnologias de informagao (TI) como uma inovagdo comum no
setor turistico, em especial, nas agéncias de viagens.

No presente estudo essa constatagdo ¢é verificada, na medida em que em todas as agéncias foram implementados
servicos inovadores por intermédio da internet, como atendimento e compra on-line. Além disso,
especificamente no site da Agéncia 1, estdo sendo oferecidos servigos diferenciados, como pesquisa de pregos de
passagens aéreas e tarifas de hotéis, conversdo de cambio, fuso horario e minidicionario, em que o cliente pode
visualizar algumas expressdes basicas em varios idiomas. Os empreendedores relataram que a oferta de servigos
através da internet se tornou uma inovagdo quase que obrigatéria, pois houve uma mudanga no perfil dos
consumidores, que, atualmente, querem comprar os servigos turisticos sem necessitar se deslocar.

Foram verificados ainda outros servicos inovadores nas agéncias pesquisadas, como criagdo de salas vip no
aeroporto, a fim de oferecer suporte aos clientes nos momentos anteriores a0 embarque e novos pacotes de
viagem para publicos especificos, como, por exemplo, pacotes especiais para lua de mel e para viagens em
grupo. Resultado similar foi encontrado na pesquisa de Gorni, Dreher e Machado (2009), em que se observou
que as agéncias de viagem estdo inovando por meio da disponibilizacdo de novos pacotes e roteiros turisticos
para seus clientes.

Referente as inovagdes de processo, foi possivel verificar que em todas as agéncias de viagens foram adotadas
inovagdes no processo de vendas, as inovagdes ocorreram por meio da aquisi¢do de softwares que tornaram o
processo mais pratico e rapido. Finalmente, vale destacar, neste estudo, a preocupacdo com a adocao de servigos
inovadores em empresas turisticas que sirvam como diferencial em relagdo aos concorrentes, uma vez que o
setor estd cada vez mais competitivo, exigindo dos empreendedores uma atitude proativa na adogdo de novos
Servigos.
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