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A GESTAO DA INOVACAO EM EMPRESAS VAREJISTA
um estudo de multiplos casos com empresarios de MPES de Séo Paulo

1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas a atividade de varejo tem se sobressaido através dos avangos
experimentados nos niveis de renda, emprego e inser¢do econémica de novos e potenciais
gestores que ampliaram e sofisticaram, concomitantemente, os diversos segmentos da area
varejista. Segundo o Instituto de Desenvolvimento do Varejo (IDV) o varejo esta assumindo
grande importancia no meio empresarial brasileiro, prova disto € que conforme dados do site
Bradesco, Economia em Dia (2017), o comércio respondeu por 12% do Produto Interno Bruto
(PIB) brasileiro e o setor varejista representou aproximadamente 43% desse comércio em
geral. Segundo os dados da Confederacdo Nacional do Comércio de Bens, Servi¢os e Turismo
(CNC), a confianca no setor cresceu 18,4% frente ao ano anterior.

Assim, optou-se o tema “gestdo da inovacdo no varejo” para desenvolver este artigo,
por se tratar de um fator primordial para as estratégias empresariais atuais. Some-se a isto, do
ponto de vista académico, a discussdo tedrica ainda apresenta diversas possibilidades de
estudo. Vieira et al (2012) destacam que atualmente no campo do varejo € necessario
promover novos conhecimentos, aprofundar o entendimento do conhecimento existente e
abordar problemas gerenciais interessantes. Os conceitos e a analise de indicadores como
tecnologias e competéncias foram pouco testados no setor, bem como quais fatores poderiam
gerar o declinio de uma inovagao.

A pesquisa justifica-se também por proporcionar aos gestores e empresas ligadas ao
varejo um maior entendimento sobre inovagéo e como aplica-la, ademais, a inovagao quando
executada com maestria pode trazer um bom retorno e satisfacdo a todos os stakeholders.
Destaca-se, também, a necessidade de encontrar solucBes que coloquem os varejistas em
evidéncia, que mostre o seu diferencial frente a competitividade, assegurando dessa forma, a
vantagem diante da concorréncia intensa decorrente da globalizacdo dos mercados (CHIEN;
TSUAR, 2007).

Nesse sentido, este estudo busca responder a seguinte problematica: “de que forma
ocorre a gestdo da inovagdo em empresas varejistas na visdao de seus gestores?” E tem como
objetivo geral analisar como ocorre a Gestdo da Inovacdo em quatro empresas varejistas de
diferentes ramos do Estado de Sdo Paulo. As empresas sdo do ramo de panificagéo,
medicamentos, semijoias e calcados, e a cidade de Sdo Paulo foi escolhida por se tratar de um
exemplo na area de inovacdo, com forte e crescente recepcao de investidores.

Dessa forma, buscou-se como objetivos especificos identificar as inovagdes atuais das
empresas; descrever as inovacdes implementadas; avaliar as especificidades da gestdo da
inovacao e analisar como os gestores percebem o desenvolvimento de inovagdo na empresa.

No presente artigo serdo apresentadas cinco secdes. Na primeira encontra-se esta
introducdo, seguida do referencial tedrico que estd dividido nos seguintes topicos: Inovacao;
Conceito de Inovacdo; Tipos de Inovacgdo; Caracteristica de inovacao; Varejo; e Inovagdo no
varejo. Na terceira se¢do encontra-se a metodologia, posteriormente a analise das entrevistas
que foram aplicadas. Na quinta e Ultima secdo encontram-se as consideracdes finais da
pesquisa.



2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo foram abordados conceitos utilizados para elucidar os principais temas
relacionados a inovacdo que representa uma das condi¢fes para manter ou melhorar a posicéo
de uma empresa em seu mercado de atuacdo. Para tanto, foram apresentados os conceitos
fundamentais de inovacao, os tipos, suas caracteristicas, Seus processos e sua ocorréncia em
empresas varejistas.

2.1 Inovacgéo

Entende-se a gestdo da inovagdo como um tipo de gestdo que impulsiona o
crescimento e desenvolvimento das empresas. E por meio dela que é possivel encontrar
formas de adquirir a inovacdo de maneira prética e econdmica. E a forma essencial de
vantagem competitiva, apesar de ndo ser a Unica. Diante disto, torna-se relevante desenvolver
uma boa gestdo inovadora, otimizando o processo de pensar 0 novo e de considerar ideias e
solucgdes que ainda ndo sdo conhecidas (PARENTE, 2000).

O termo “inovagao” tem um de seus conceitos mais importantes vindos de Schumpeter
(1982), que diz que a inovacgdo surge na propria empresa, estabelecendo as condi¢des que
diferenciam e criam valor para o negocio. O conceito de inovagdo carrega a no¢do de criacao
de valor, estando ligado a mudancas e transformacdes, novas combinagdes, melhorias e
rompimento total com o conhecimento existente, em casos mais raros. Por isso mesmo,
Schumpeter considera que a inovacéo é a fonte do desenvolvimento econdmico.

Ainda na visdo de Schumpeter (1982), ndo é usual que as inovacGes aparecam em
resposta aos consumidores, apesar do foco ser sempre agrada-los e suprir suas necessidades.
De forma geral, a premissa schumpeteriana € que a inovagdo seja criada pela organizacao e
difundida entre seus clientes, criando, assim, a necessidade pelo novo produto, servigo ou
processo. Schumpeter (1982) alegava que o desenvolvimento econémico era dirigido pela
inovacéo, visto que as tecnologias novas repdem as antigas, uma metodologia nomeada pelo
austriaco como “destrui¢ao criadora”.

Outro aspecto da inovacgdo é apresentado no Manual de Oslo (1997), no qual se define
inovacdo na perspectiva tecnoldgica, abarcando somente inovacGes que modificavam o
produto, produzindo maior desempenho para fornecer ao consumidor melhores servigos ou
melhorias, quando as mesmas eram compostas por tecnologias. Mais tarde, porém, uma
definicdo internacional foi adotada com uma visdo mais ampla, ndo excluindo a tecnologia,
mas incluindo outros tipos de fontes de inovacdo como as mudancas em design, ou
fendmenos da moda, mudancgas organizacionais, entre outras que se adequassem mais as
mudancas globais.

As inovacOes sdo usadas para que as organizagdes se modernizem, buscando as forcas
que levam ao sucesso e mostrando os fatores que a obstruem. Neste contexto, observa-se que
0 tema inovacédo € bem amplo e vem sendo cada vez mais discutido no contexto empresarial,
em funcédo disso, diversos autores apresentam visdes distintas de inovagdo que podem ser
observados através do Quadro 1.



Autor
Capra F. - 1975

Conceito

“As organizactes inovadoras sdo aquelas que se aproximam do limite do
caos”.

Joseph Schumpeter
(1982)

“Os empresdrios assumem o papel de criador da inovacdo, gerando
produtos novos nos quais ao longo do tempo substituem os produtos
existentes. Essa substituicdo gera crescimento econdmico dos paises”.
“A inovacdo surge na nova empresa, estabelecendo as condigbes que
diferenciam e criam valor para o negdcio’.

“0 conceito de inovacdo carrega a nocdo de criacdo de valor estando
ligado a mudancas e transformactes e melhorias para as empresas”.

‘0O que conta & a concorréncia pelo novo bem de consumo, nova
tecnologia, nova fonte de fornecimento, novo tipo de organizacio”

“A inovacdo & um fator decisivo para o desenvolvimento econdmico,
também classificado comao Ciclos econdmicos”.

Dosi Giovanni (1988)

‘Inovacdo € a busca, descoberta, experimentacédo, desenvolvimento,
imitacéo e adoc&o de novos produtos, novos processos e novas técnicas
organizacionais”.

Drucker Peter {(1989)

Prahalad C. K (1990)

*Ainovaco é o ato de atribuir novas capacidades aos recursos (pessoas
e processos) existentes na empresa para gerar riqueza”.

“Ainovacdo é uma ferramenta espedifica de empreendedores por meio
da qual exploram a mudanca como uma oportunidade para diferentes
negocios ou servicos”.

‘Inovacdo é adotar novas tecnologias que permitem aumentar a
competitividade das empresas”.

Manual de Oslo (1997)

“Uma inovacdo €& a implementacia’bem ou servico novo ou
significativamente melhorado, ou um processo ou um novo méetodo de
marketing ou um novo método organizacional nas praticas de negacios,
na organizacéo do local de trabalho, ou nas relacdes externas”.

Michel Porter (1999)

‘Inovacdo é uma nova ideia implementada com sucesso, que produz
resultados econdmicos”.

Ernest Gundling (2000)

*As empresas alcancam vantagem competitiva através de acbes de
inovacao’.

*Abardam a inavacdo em seu sentido mais amplo incluindo tantas novas
tecnologias, quanto novas formas defazer as coisas”.

Kelley Tom (ldeg)
(2000)

‘Inovacéo é oresultado de um esforco de time”.

Ronald Jonash R. e
Sommerlatte Tom
(2001)

Hamel G. (2001)

*Ainovacdo & um processo de alavancar a criatividade para criar valor de
novas maneiras através de novos produtos, novos Servicos e novos
negdcios”.

‘Inovacdo € um processo estratégico de reinvencBes continua do
processo de negdcios e da criacéo de novos conceitos de negdcios”.

Unidade de inovacéo,
Departamento of Trade
and Industry, Reino
Unido (2004)

‘Inovacdo é a exploracdo de novas ideias”.

Joe Tidd, Jhon Bessant
e Keith Pavitt (2009)

‘Inovacdo € algo novo que agrega valor social ou riqueza, € o
desenvolvimento de novos valores que mantem ou aumentam a posicéo
competitiva de uma empresa’”.

Guilherme Ary Plonski

Martin Bell & Keith
{(Universidade de
Sussex)

‘Inovacédo pode ter varios significados e sua compreenséo depende do
contexto em que ela for aplicada”.

‘A inovacdo pode ser vista como um processo de aprendizagem
organizacional”

Prince Pritchett
{Pritchett Rummler-
Brache)

‘Inovacdo € como nds nos mantemos a frente do nosso ambiente. As
inovactes fora da nossa empresa vao acontecer ‘guando elas quiserem”
— estejamos prontos ou ndo”.

Quadro 1 - Conceitos de inovagéo
Fonte: Adaptado de Tidd, Bessant e Pavitt (2009).




Entende-se pelos conceitos apresentados que o conceito de inovagdo possui uma linha
do tempo, no qual se percebe no primeiro momento a forte influéncia da visdo econdmica,
levando ao pensamento da economia numa visdo global. Posteriormente, os conceitos
evoluiram para situacdes mais focadas em estratégia empresarial, contemplando a vantagem
competitiva e o beneficio do empresario diante do setor no qual compete. Neste momento,
termos como criatividade, aprendizagem, valor, estratégia sdo 0s mais usuais e priorizam a
atitude particular.

Para entender a inovacdo além do seu conceito, é preciso apresentar suas
classificagOes, isto que ela pode ser entendida de diversas maneiras. De acordo com o Manual
de Oslo (1997, p. 23) a inovacdo é apresentada de quatros formas, sendo a primeira:

a) Inovacéo de Processo: E a implementacdo de um método de producéo ou distribuicio
novo ou significativamente melhorado. Incluem-se mudangas significativas em
técnicas, equipamentos e/ou softwares;

b) Inovacdo de Marketing: E caracterizada pela implementagio de um novo método de
marketing com mudangas significativas na concepcdo do produto ou em sua
embalagem, no posicionamento do produto, em sua promocdo ou na fixacdo de
precos;

c) Inovacdo Organizacional: Consiste na implantagio de um novo método
organizacional nas praticas de negdcios da empresa, na organizacdo do seu local de
trabalho ou em suas relagdes externas;

d) Inovacdo de Produtos: Contudo, entre outras se encontra a caracteristica da inovacdo
de produto, esta pode ser classificada pelo progresso de um novo uso para um produto
com simples alteragdes para suas peculiaridades técnicas. Em sintese, “inovagdo de
produto envolve mudangas significativas nas potencialidades de produtos e servigos.

O requisito minimo para definir uma inovacgéo é que o produto, processo ou método de
marketing organizacional seja novo (ou significativamente melhorados) para a empresa, sendo
inclusos produtos, processos ou métodos adotados pela mesma.

Entre os tipos de inovacdo encontram-se as concepcdes de agilidade e retorno que se
destacaram dentro das organizacOes, e estas procuram uma velocidade maior para obter
respostas rapidas para satisfazer necessidades especificas de cada cliente (SANTOS; COSTA,
2017).

2.2 Varejo

O setor de servicos possui grande representatividade em relacdo as atividades
econdmicas que geram renda a um pais, tornando-se um diferencial para a economia. Apesar
da importancia do setor, o conhecimento a respeito de diversas de suas caracteristicas ainda é
restrito, principalmente no que diz respeito a suas peculiaridades e diferenca nos servigos
prestados. O setor é dotado de um namero diverso de atividades, que se modificam em relagdo
ao perfil dos trabalhos, interacdo com o cliente, mecanismos de controle e gerenciamento.

Para o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), os servi¢os contemplam
0 comércio, servigos de informacéo, telecomunicac6es, audiovisuais e informatica, servicos
mercantis financeiros, previdéncia complementar, servicos mercantis ndo financeiros, servigos
prestados as familias (alojamento, recreacdo e cultural, alimentacdo e pessoais), servicos
prestados as empresas (técnico-profissionais, selecdo e locacdo de mao-de-obra, limpeza de
prédios e domicilios, investigacdo, vigilancia e seguranca), transporte, servicos auxiliares de
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transporte e correio, atividades imobilidrias e de aluguel de veiculos, méaquinas e
equipamentos, administracdo, saude e educacdo publicas.

O varejo ndo aparece diretamente nesta classificagcdo, pois é considerado uma
subdivisdo do comércio, divido em duas grandes areas, que se subdividem em outras trés.
Elas séo apresentadas na figura 1.

Servicos

Demais atividades de prestacdo
de servicos, publicas e
privadas, administragéo publica
e seguridade social

Comeércio

Comeércio de
veiculos. pecas e Comércio atacadista (Atacado)
motocicletas

Comércio varejista

(Varejo)

Figura 1 — Setor de Servicos
Fonte: Guidolin, Costa e Nunes (2009)

Nesta classificacdo, a area de servicos se subdivide no comércio de veiculos, pecas e
motocicletas, atacado e varejo. Esta classificacdo ajuda a compreender que o comércio lida
com clientes diferentes e de diferentes formas, principalmente quando se trata de atacado e
varejo. No atacado, o publico-alvo sdo outros empreendedores que irdo, posteriormente,
utilizar os produtos atacadistas para o comércio varejista com ou sem transformacdo do que
foi adquirido. Ja o varejo tem contato direto com o consumidor final, fato este que amplia a
sua importancia nas questdes relacionais da prestacéo de servicos.

Quanto a sua classificacdo do varejo, ndo ha uma segmentacdo oficial no Brasil, por
isto, diversos tipos de classificacdo sdo possiveis. Porém, o Banco Nacional de
Desenvolvimento e Sustentabilidade (BNDES) desenvolveu uma classificacdo para fins de
estudo. Ela é apresentada no quadro 2.

lojas de rua; galerias comerciais; centros comerciais; strip centers (junto a

Localizagao grandes lojas); e shopping centers.

Area pequena; média; grande.

hipermercado; supermercado; lojas de departamento; clube de compras;

Lojista | N&o Especializadas L <o Ini ;
mercados e minimercados; e lojas de variedades.

home centers; autocenters; bricolagem; acessorios de decoragdo; presentes;

Especializadas artigos infantis; restaurantes fast food; delicatessen; outlet stores; e off price
stores.
venda direta (contato
pessoal vendedor- venda pessoal; venda porta a porta; venda domiciliar; e marketing de rede.
Néo comprador)

Lojista venda por marketing
direto (ndo ha contato
pessoal):

mala direta (catalogos); venda virtual (comércio eletrnico); TV shopping;
televendas (telemarketing); internet; e vending machines

Quadro 2 — Classificacdo do Varejo no Brasil
Fonte: BNDES (2000).




Percebe-se, entdo, o varejo em lojistas e ndo lojistas, porém sempre envolve atividades
de venda de bens e servicos prestados aos consumidores finais. Qualquer organizacao que
venda para consumidores finais — seja ela um fabricante, atacadista ou varejista - esta fazendo
varejo.

Entendida a classificacdo que possibilita entender o varejo, torna-se relevante falar
sobre sua relacdo com a inovagdo. Botelho e Guissoni (2016, p. 597) argumentam que 0
varejo inova com o tempo e ndo se difere de nenhum outro tipo de negdcio quanto a evolugao
de inovagdo. “Avancos tecnologicos e mudangas no comportamento do consumidor,
impulsionados pelos novos dispositivos e pela midia, continuam a transformé-lo”. Os autores
ainda argumentam que varias tecnologias como smartphones e tablets fomentam a
comparacdo dos consumidores entre os varejistas, por isto a necessidade de inovar vai além
do produto, podem se estender a experiéncia de compra ou mesmo a cocriacdo do produto.

Além disto, a tecnologia esta presente na prépria inovagdo. Webber, Vanin e Severo
(2016), em sua pesquisa, perceberam que as inovacOes varejistas tinham forte relacdo com o
uso de tecnologias, principalmente com foco em proporcionar ao cliente uma nova
experiéncia de compra, como apresentado por Botelho e Guissoni (2016). Para os autores, 0
principal objetivo é o uso de tecnologias em diferentes canais, facilitando a interagdo entre
empresa-cliente. Também cabe ressaltar a importancia da inovacéo de marketing, que também
foi detectado como importante agente de inovacdo (WEBBER; VANIN; SEVERO, 2016).

Para trazer outra visdo sobre como a inovacdo no varejo pode acontecer, Gallouj
(2007) apresentou uma reviséo das diversas dimensdes da inovagdo em servigos apresentadas
por diferentes autores:

Autor Dimensoes
Dupuis (1998) Inovacéo no conceito
Inovacéo nos fluxos (fluxos fisicos, financeiros e de informacéo)
Inovacéo organizacional
Inovagdo na arquitetura
Inovacéo relacional
Dawson (2000) Inovacdo no formato
Inovacéo tecnoldgica
Inovagdo no processo
Inovacgdo no produto
Den Hertog e Brouwer Novo conceito
(2000) Nova interface com o cliente
Novo sistema de distribuicéo e organizacéo do servigo
Opcoes tecnoldgicas
Quadro 3 — Revisdo das dimensfes da inovagdo em servigos
Fonte: Adaptado de Gallouj (2007)

Dupuis (1998) tem como premissa para sua classificagdo que as empresas varejistas
inovam em resposta as novas demandas dos consumidores e pressdo dos concorrentes. Essas
inovacOes ocorrem em todos os componentes que definem o servigo comercial: inovagao no
conceito e no conhecimento, métodos de gestdo de fluxos financeiros, fisicos e de informacéo,
a organizacao interna e a gestdo dos relacionamentos externos. Para Dawson (2000) as
inovacdes no formato, tecnoldgica, no processo e no produto do varejo foram uma
consequéncia das mudancas sociais que afetaram as familias escocesas e sua influéncia no
aumento do consumo pessoal. A inovacdo foi a resposta que os varejistas tiveram as
oportunidades apresentadas por tais mudancas. As pesquisas de Den Hertog e Brouwer (2000)
argumentam que a inovagdo no varejo consiste num novo conceito, nova interface com o
cliente, novo sistema de distribuicdo e organizacdo do servigo e opcdes tecnoldgicas e
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funcionam como resposta, pois o varejista sofre uma presséo constante para introduzir novas
variedades de produtos, marcas e formulas destinadas a grupos especificos de clientes e
adicionar elementos de entretenimento para o ato de fazer compras. Isto pode alterar um
conceito, uma interface com o consumidor e trazer mais questdes tecnoldgicas. Os quatro
autores (DUPUIS, 1998; DAWSON, 2000; DEN HERTOG; BROUWER, 2000) partem do
principio que a inovacdo é exdgena a organizacdo, vinda do contato com o cliente e de uma
resposta concreta visando & manutencdo ou criagdo da vantagem competitiva.

A inovacdo no varejo é promissora, pois o consumidor ndo busca somente o produto,
mas também uma experiéncia e, para isso, € necessaria uma boa comunicagdo, um bom
atendimento, uma boa sintonia entre varejista e cliente. Ademais, inovar no varejo tornou-se
uma questdo necessaria, visto que a partir do século XX a discussao sobre o valor e a real
importancia da inovacéo principalmente para as empresas aumentou consideravelmente.

No varejo, a inovagdo acontece nas mais variadas formas e o sucesso é o objetivo da
inovacdo no varejo e toda estrutura de andlise da industria € interpretada deste esse ponto de
vista. A necessidade de atender os consumidores que movimenta a inovacdo no varejo,
contudo cabe ao varejo um método continuo de atualizacdo (MORGADO, 2008).

3 METODO

Para o desenvolvimento do presente estudo, optou-se pela pesquisa de carater
qualitativo, do tipo descritivo onde, segundo Marconi e Lakatos (2007), € o estudo que busca
descrever um fendbmeno ou situacdo diante de um estudo realizado em determinado espaco-
tempo. Miles, Huberman e Saldafia (2013) afirmam que dados qualitativos bem coletados tem
a caracteristica de se concentrar em ocorréncias naturais, ou seja, acontecimentos dentro do
ambiente real. Neste caso, é importante que as influéncias do contexto local ndo sejam
descartadas para que se possa avaliar compreensdes subjacentes e questdes ndo Obvias.
Percebe-se, entdo, que a pesquisa vai além da técnica utilizada para a coleta de dados, sendo
necessaria a sensibilidade do pesquisador em adentrar num ambiente peculiar e Gnico durante
0 Processo.

Também se utilizou o estudo de caso com foco ex-post-facto, que quer dizer “a partir
do fato passado” (GIL, 2012, p. 47). Por se tratar de um estudo de mdaltiplos casos, foram
escolhidas quatro empresas de varejo de ramos diferentes (panificacdo, farmacéutica,
semijéias e moda), todas localizadas em S&o Paulo. Os sujeitos de pesquisa sdo seis
empresarios (proprietéarios). Dois da panificadora, dois da loja de semijdias, um da farmécia e
um do vestuario. Por se tratarem de micro e pequenas empresas (MPEs) foi dificil encontrar
mais fontes de informacdo pela falta de conhecimento sobre o tema ou porque apenas o
empresario proprietario participou do processo de tomada de decisdo sobre a inovacdo. A
escolha por Sdo Paulo aconteceu baseada em fontes do SEBRAE/SP que mostram que o
varejo na cidade passou a ser um exemplo na area de inovacdo, trazendo uma forte e crescente
recepcdo de investidores. Optou-se por empresas de segmentos diferentes ao observar que as
empresas comecaram a buscar destaque no quesito diferencial em competitividade, visto que
os clientes buscam impreterivelmente por bens ou servicos de qualidade.

A técnica de pesquisa foi a entrevista, utilizando o roteiro de entrevista
semiestruturado. Podem-se classificar as entrevistas, além de semiestruturadas, também como
em profundidade, visto que houve abertura para que os respondentes (ou informantes),
conforme Yin (2015), pudessem expressar livremente suas ideias e percepgdes. O roteiro foi
baseado na Pesquisa de Inovacdo (PINTEC) de 2014 (IBGE, 2016). As entrevistas foram
realizadas em salas de reunides, presencialmente ou via Skype, em janeiro de 2017.



O tratamento dos dados da pesquisa foi a partir da anélise de conteddo previsto por
Bardin (2010). A anélise das informacGes se deu com base na transcricdo das entrevistas
efetuadas e seus resultados, sendo as categorias definidas a priori, a partir dos blocos de
questdes definidos pelo PINTEC de 2014 (IBGE, 2016).

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS DADOS
4.1 Panificadora

Ha 25 anos no mercado, a Panificadora é dividida em grupos familiares onde ha outra
empresa de lacticinios e atende em média 1.000 pessoas por dia oferecendo pées, roscas,
bolos, pudins, massas e afins, porém o principal produto é a torta doce de diversos sabores.
Sua clientela sdo todas as classes e confeitarias presentes na cidade. As principais
caracteristicas deste publico é a procura por preco baixo, produto de alta qualidade, prazo
curto de entrega e facilidade no pagamento.

A panificadora conta com 103 colaboradores divididos entre os seguintes setores:
padaria, frios, confeitaria, lanchonete, minimarket, caixas e recepgdo. Quanto o atendimento
aos clientes, na entrada da padaria existe um aparelho, o Spider (chamada de senha e
atendimento de filas), que distribui a senha para o atendimento no balcé&o.

A padaria busca inovar através de diferentes formas, entre elas a empresa adquiriu
novos métodos de fabricacdo dos produtos, 0 método de entrega (logistica) de mercadoria e
comprou sistemas e equipamentos de empresas terceirizadas.

Para o levantamento das inovacOes foram entrevistadas duas pessoas, sendo as
mesmas socias e proprietarias da padaria. A primeira inovacao apresentada pelo entrevistado
A foi a criacdo de tortas que sdo desenvolvidas pelos proprios funcionérios juntamente com 0s
proprietéarios. Cabe ressaltar que estas recebem o nome e sao registradas no cartorio, como por
exemplo: torta dois amores, torta Mineira, torta paulista e torta marta rocha. A empresa
destaca-se na cidade pelo fato de ser a Unica a desenvolver essas tortas, com ingredientes
diferenciados e com design inovador.

O entrevistado A afirma ver a necessidade de inovar focando nos clientes internos e
externos ja que estava perdendo clientes para seu concorrente mais importante. Este tipo de
inovacdo se classifica como inovacdo de produtos, neste caso especifico o produto é novo
somente para a empresa, Ndo necessariamente novo para 0 mercado.

Ainda, conforme o entrevistado A na busca de mudanca e criagdo de novos produtos,
identifica-se a segunda inovacdo com desenvolvimento de uma linha de lacticinio criada
pelos proprietarios juntamente com os funcionarios e esta inovagdo de produto ndo tem
concorréncia na cidade. Segundo as palavras do entrevistado B:

A criacdo da linha de lacticinios trouxe muitos recursos para a
padaria, tanto na area financeira como na tecnologia das maquinas e
equipamentos. Gragas ao trabalho em equipe da padaria que foi de
suma importancia para a producgéo desse laticinio. Eles incentivam os
funcionarios a inovar dando uma maior flexibilidade para a
producdo, oferecendo cursos fora da empresa e tambeém cargos
superiores na empresa (ENTREVISTADO B).

A qualidade na prestacdo de servicgos, o atendimento e a inovagdo dos processos séo
fatores atrativos na concorréncia, isso ressalta um ponto positivo para a panificadora. Segundo
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Engel, Blackwell e Minard (2005) os aspectos que contribuem para a escolha do consumidor
sdo 0os motivos que levam o mesmo a adquirir determinado produto ou servico, ou seja, a
avaliacdo do produto de forma geral, como marca de produto, embalagem ou de que forma
estd pagando influencia na opcéo do produto.

Esta inovacgéo, classificada como inovagdo em processo, diz respeito a como as
maquinas e equipamentos tecnoldgicos na padaria podem trazer uma melhoria ndo soO
financeiramente, conforme citou o dono da padaria, mas também padronizacdo nos produtos
que garante qualidade. Schumpeter (1982) comenta que inovar € um conjunto de ideias novas
que, através de implementacbes ou atitudes resulte em lucro, ganho ou melhoria para a
empresa. Resumindo, isso seria uma inovacao para o setor do entrevistado.

Neste sentido, a terceira inovacdo é apresentada na area de servigos, segundo o
entrevistado A:

A padaria possui um setor de servico de atendimento ao cliente, que é
feito via telefone e pelo aplicativo (Whatsapp), seja para informacgdes,
encomendas e entregas dos produtos. (ENTREVISTADO A).

Na opinido do entrevistado A, para garantir uma maior clientela, faz-se necessario
oferecer e prestar servicos que na maioria das vezes agrega grande valor para os clientes.
Assim, Engel, Blackwell e Minard (2005) comentam que o que influencia a decisdo do
consumidor é a razdo que leva 0 mesmo a comprar um produto.

A quarta inovacdo mostra que a padaria produz alguns de seus proprios produtos e
matéria-prima, entre eles estd o leite, a manteiga, o café, a farinha, onde conforme o
entrevistado:

Possuimos na fazenda os mais diversos tipos de produtos para
fornecer a producdo na padaria e manter a receitas bem caseiras.
(ENTREVISTADO B).

De maneira geral, avaliar o produto quanto a embalagem, marca ou forma de
pagamento tem influéncia direta na escolha do produto (ENGEL; BLACKWELL; MINARD,
2005).

Diante das inovac@es identificadas nas empresas pesquisadas, a partir da formulacéo
do produto do servigo inovador compreende-se que a qualidade na prestacdo de servicos da
panificadora melhorou com a inovacdo no atendimento, visto que, conforme 0s processos da
inovacéo citados no referencial. Pode-se afirmar que a inovagdo dos processos e dos produtos
foi para a empresa fatores atrativa em se tratando da concorréncia, isso ressalta um ponto
positivo para a panificadora.

4.2 Semijoias

A empresa € familiar e independente. Segundo o entrevistado, o publico-alvo sdo
pessoas de todas as classes sociais com 0s mais variados estilos, contando com 40
colaboradores. O ramo de atuacdo € a fabricacdo e comércio de semijoia na loja fisica e
virtual ha 14 anos, situada na cidade de Limeira/SP. A empresa iniciou suas atividades em
2003, em S&o Paulo. Mais tarde, em 2006, se consolidou na cidade conhecida nacionalmente
“capital da joia folheada”, em Limeira interior de Sao Paulo.



O entrevistado comenta que a empresa possui um processo de fabricacdo de
exceléncia, onde, desde a formulacdo das pecas até a foliacdo a ouro e prata, ha um cuidado
especial, a fim de garantir pegas de qualidade e bom gosto, além de disponibilidade e preco
acessivel, a cada ano amplia mais o seu mercado. Atualmente, possui representacdo no Rio de
Janeiro, Sdo Paulo, Para e Minas Gerais, além de parte da regido nordeste (Bahia, Alagoas,
Ceara, Rio Grande do Norte e Pernambuco).

Na cidade onde esté a fabrica, hd também uma loja no mercado da semijdia, no piso
superior. O crescimento da empresa se deve ao trabalho de um grupo de profissionais

A empresa tem como filosofia o respeito e a valorizagdo, para isso realiza diversas
acOes intraorganizacionais, visando qualidade, melhoria continua e a satisfacdo dos
colaboradores internos e clientes externos. E por esse motivo, o entrevistado acredita estar
presente no mercado da moda e beleza, pois suas pecas muito podem agregar.

Eventos e novelas de grande audiéncia no pais e revistas de grande circulacdo sdo
alguns dos lugares que, conforme o empresario a loja ja se consagrou. Todas as pe¢as Sao
folheadas com a gravura (timbre) da marca da empresa, presentes em pinos, tarraxas, contra
argolas, contraste (em correntes, pulseiras, gargantilhas, colares e tornozeleiras).

Entre as inovacOes da empresa a primeira foi o lancamento de duas colecOes
internacionais. Para trazer esta novidade para o Brasil, os empresarios fizeram viagens
internacionais para buscar a nova tendéncia. Segundo o entrevistado

a empresa investiu na criacdo de produtos diferenciados do mercado
Brasileiro para a criacdo de novas semijéias afim de se diferenciar
dos seus concorrentes. Sendo a colecdo Austria e a colecéo llbiza
nova tendéncia. (ENTREVISTADO).

Através das palavras do entrevistado, observa-se que a empresa obteve sucesso na
inovacdo de produtos, envolvendo mudancas significativas nas potencialidades de produtos e
Servigos.

A segunda inovacdo da empresa é a construcdo de um site. O atendimento online
abrange milhares de pessoas que fazem uso de internet em todo o pais, isso facilita bastante a
busca e procura pelos produtos oferecidos pela loja. Os consumidores tendem a associar
valores como qualidade, autonomia, prazer, autorrecompensa e status (D’ANGELO, 2014).
Nesse sentido, conforme o entrevistado.

O site da empresa ja atraiu varios consumidores de varias cidades do
Brasil. Possui plataforma moderna, ferramentas de referéncia
internacional em sites de e-commerce. (ENTREVISTADO).

Destaca-se que o comportamento do consumidor ultrapassa a acdo de comprar (a troca
econémica propriamente dita), uma vez que o consumidor consome além do produto, também
bens materiais, como o prazer que dispde, condensando com atividades diretamente
envolvidas na obtencéo, consumo e eliminagéo de produtos e servicos, incluindo os processos
decisorios que precedem e sucedem essas atividades (GONCALVES, 2009).

A inovacdo de um processo, servico ou produto acontece através de conhecimentos
técnicos, em invengdes recentes que pode ser comercializado e tém um mercado potencial
(REIS, 2003).

Os quesitos que ganham inovacao na loja de semijoias foram desenvolvidos através do
que consta no referencial tedrico como a inovagdo de marketing, garantindo assim a
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preferéncia do consumidor e influencia na aquisi¢do de determinado servigo ou produto, ou
seja, a avaliacdo do produto de forma geral, como marca de produto, embalagem ou de que
forma est& pagando influencia na opcéo do produto.

Nota-se que com sucesso na inovacdo de marketing a loja de semijdias obteve éxito
nos negdcios, Vvisto que na maioria das vezes um servico ndo € solicitado somente por sua
verdadeira necessidade, mas sim por seu significado, ou seja, 0 produto ou servico esta acima
de sua utilidade ou motivo que foi criado ou prestado.

Segundo o entrevistado, a empresa percebeu que era hora de inovar pela necessidade
de diferenciar-se dos concorrentes e atender as exigéncias dos clientes. Pensando nisso, a
empresa simplesmente identificou algo que poderia ser feito de forma substancialmente
melhor. Essas inovagdes trouxeram um aumento no nimero de representacfes da empresa no
Brasil.

4.3 Farmacia

A farmécia foi fundada em 1973 no estado de Séo Paulo por seu proprietario e atual
farmacéutico. A farmécia dispGe de uma equipe com sete profissionais (4 farmacéuticos e 3
atendentes) altamente especializados e experientes para cada funcdo desempenhada. Sua
missdo é "valorizar e respeitar a satde do cliente, oferecendo uma manipulacdo de qualidade e
confianca”.

Desde a sua fundagdo, a farmécia vem inovando a cada ano, compromisso que se
evidencia na busca constante de novas tecnologias e informacGes: acompanhando novos
lancamentos do mercado farmacéutico, seguindo as normas de salde e seguranca, para
oferecer um medicamento de qualidade e exceléncia no atendimento.

Entre os produtos e servicos que a farmécia oferece estd a linha de cosméticos
(shampoo e condicionador); dermacosmeéticos; bem estar e saude; atendimento personalizado
com informacdes sobre todos os medicamentos manipulados; Servico de Atendimento ao
Médico (SAM) para esclarecer e solucionar eventuais duvidas que os medicos possam ter
sobre determinados principios ativos; Receitas 24h para depositar receitas a qualquer hora do
dia ou noite, domingos e feriados; entrega domiciliar (a farmécia também realiza busca de
receitas cobrando por isso uma pequena taxa de entrega).

A empresa é associada a Associacdo Nacional dos Farmacéuticos Magistrais
(Anfarmag) e participa do Programa SINAMM de Qualidade, sendo certificada pelo mesmo.
O Sistema Nacional de Aperfeicoamento e Monitoramento Magistral (SINAMM) é um amplo
programa que Vvisa a capacitacdo, padronizacdo e a melhoria continua do setor magistral,
buscando a garantia de qualidade dos produtos magistrais e a exceléncia dos servigos
prestados pelos estabelecimentos certificados.

A farmacia tem uma indlstria de cosméticos separada fisicamente, voltada
exclusivamente ao desenvolvimento e fabricacdo de produtos para o mercado cosmético de
terceirizacdo, com tecnologia de ponta, produtos de alta qualidade e énfase voltada para
empresas que focam o profissional da beleza. Para isso, possui laboratorios e equipamentos
modernos e todas as etapas do processo sdo avalizadas pela equipe de Controle de Qualidade,
onde tudo é rigorosamente verificado, especificamente para cada lote fabricado.

A parte de cosmeticos oferece os servicos de desenvolvimento de formulagdes;
registro na ANVISA (com marca propria) e controle de qualidade que é sempre reiterada
pelos resultados dos testes microbiologicos realizados periodicamente nos produtos acabados,
bem como na agua utilizada em todos os processos de fabricacao.
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A primeira inovagdo da farmécia foi desenvolver laboratorios e equipamentos
modernos em uma industria de cosméticos que é separada fisicamente da farmacia e trabalha
somente no desenvolvimento e fabricagdo de produtos de beleza e estética, com producdo de
manipulacdo para o mercado de cosmético, com tecnologia de ponta e produtos de alta
qualidade, neste sentido, o entrevistado afirma que:

A farmacia oferece servicos diferenciados para atrair consumidores.
A parte de cosméticos oferece os servicos de desenvolvimento de
formulagdes; registro na ANVISA (com marca propria). A linha de
cosmeéticos foi lancada em 2016, considerada uma grande inovagao
tanto para a farmécia como para seus clientes, atendendo a todos o0s
tipos de clientes com diversificados tipos de cabelo e pele, os produtos
foram produzidos com vitaminas e minerais e possui precos
acessiveis.

Ou seja, para aplicar uma excelente gestdo inovadora é preciso de técnicas para mudar
a prética; competicdo de empresa e de desenvolvimento de direcdes estratégicas novas.

Sutton (2000) explica que inovacdo ndo acontece somente por uma situacdo, ela
acontece através de ideias que ja existiam na empresa e serdo aplicadas novamente e isso
requer investimento de capital e humano na implementacéo.

Além disto, a empresa cria seu estilo proprio focado em atender homeopatia, alopatia e
florais, buscam o que existe de mais atual para atender os clientes.

Para valorizar os clientes, garantindo lucros para a empresa é importante que 0s
gestores e profissionais de marketing entendam porque os consumidores compram certos
produtos e outros ndo. Baseado nesta compreensdo, a segunda inovacdo com a utilizacdo de
um aplicativo da gestdo especifica da farméacia para atender com mais rapidez o cliente,
conforme gestor:

A farmécia é diferenciada, na qual o cliente pode fazer rapidamente
seus pedidos e orcamentos online esclarecer duvidas que o médico
possa ter sobre determinado principios ativos. Criando uma conta
online na farmécia o cliente podera comprar mais rapidamente, ter
status dos pedidos atualizado e manter o controle de pedidos
anteriores. Para o melhor atendimento

Os fatores que levaram a empresa a buscar inovacdo em atender as necessidades dos
clientes, pois se preocupa com o relacionamento com os clientes e procura sempre conguistar
novos clientes, mantendo os atuais, assim, faz-se necessario ampliar a prestacdo de servicos
para obter vantagens e ganhos, prestando servicos com qualidade consistentemente e superior
a concorréncia, superando as expectativas dos clientes.

A inovacdo da farméacia é oferecer servicos variados, entre eles € a realizagdo de
pedidos através do site da farméacia pelo aplicativo com isso pode ver os lancamentos dos
produtos e comprar pelo proprio aplicativo. Percebe-se que com a inovagdo em servicos, a
oferta e 0 bom atendimento se mostram nivelados nesta questdo. Pode-se afirmar assim que a
empresa confirma o compromisso de estar sempre atualizando e inovando para a melhor
satisfacdo de seus clientes.
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Em se tratando de anélise comparativa, entre as inovagdes atuais da farmacia esta a
inovacdo organizacional presente neste estudo, esta inovacdo nada mais € que a correta
combinacdo e o uso de conhecimentos existentes ou novos exigem forgas inovadoras que
podem ser diferenciadas das rotinas padr6es como um meio de se obter vantagem. Essas
inovacgdes trouxeram para a empresa aumento da sua clientela e reconhecimento profissional
na area de farmacia.

4.4 Loja de Calcados

A empresa Calcadista foi fundada em 2003 localizada na cidade de JAU - SP
apresenta calgcado feminino com mais de 12 anosde experiéncia que confirmam a
credibilidade. Apresenta no total de 40 funcionérios e varias lojas no estado de SP na cidade
de franca, Ribeirdo Preto, S&o José do Rio Preto e Jau.

Sofisticacdo e constante inovacdo também sdo caracteristicas extremamente fortes nos
produtos da empresa, agregando um grande trabalho de criagdo e pesquisa de tendéncias no
segmento de moda. As colecdes sdo criadas com base no estudo dos materiais e tendéncias
mundiais e traduzidas para o mercado consumidor. Tanta informagdo origina linhas
exclusivas e sintonizadas com a moda.

A empresa oferece calcados dos mais diversificados estilos, também possui fabrica
para a producdo dos calcados com tecnologia de ponta, de alta qualidade e énfase voltada para
empresas calcadistas. Os fatores que motivaram a empresa a se inovar foi por necessidade e
exigéncias do ramo calcadista.

A primeira inovacdo da empresa foi baseada no design e na estética dos produtos,
baseados em inovacdes de outros paises. Segundo 0s empresarios:

O designer dos calcados é baseado na Franga, a nossa estilista
apresentou ao mercado brasileiro a unido do design, do conforto e da
praticidade. Depois de trés anos e meio de estudos conseguimos
chegar ao encaixe ideal entre saltos e bases de sapatos, em nossa
loja, vendemos modelos de sapatos que podem ser usados com
diferentes saltos. (ENTREVISTADO)

As inovacg0Oes apresentadas na empresa tém sido basicamente focadas em produtos que
se encontra a caracteristica do produto, pelo progresso do uso de um novo produto com
simples alteracdes para as suas peculiaridades técnicas.

A segunda inovacdo da loja foi o aplicativo que a empresa possuli:

O novo aplicativo acompanha os langamentos da grife e trds em
primeira mao as tendéncias, estilos e novidades na ponta dos dedos.
Acesso em primeira mao aos langcamentos. Vocé pode navegar por
nosso catélogo de langcamentos e conhecer looks exclusivos com o0s
produtos da colecdo. Além disso, vocé pode acessar a loja online e
adquirir nossos langcamentos em primeira m&o. Nele vocé pode
encontrar a loja mais proxima com os produtos. No aplicativo possui
as dicas, tendéncias e looks diretamente do centro de estilo da
empresa para vocé. (ENTREVISTADO)
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O foco em inovagOes de Marketing, em que mostra a implementacdo de um novo
método de marketing com mudancas significativas na concep¢do do produto, posicionamento
dos produtos e em promocdes.

A estratégia de marketing usada pela loja é feita por divulgacéo, radio local da cidade
que atinge um maior publico na regido. Pelas redes sociais proporcionando que a loja interaja
com os clientes em relacdo a divulgacdo dos produtos, informacgdes sobre promocédo e € uma
forma que o cliente tem de entrar em contato com a loja. O resultado dessas inovagdes trouxe
para empresa aumento significativos nas vendas dos calcados.

As inovagdes citadas pelos empresarios de cada ramo sdo inovagdes nas empresas.
Pois a inovacdo pode ser inovacdo para 0 mundo, para o setor, para 0 mercado ou mesmo para
a propria empresa, ou seja, esta inovacdo se enquadra em uma inovagdo para a prépria
empresa.

5 CONSIDERACOES FINAIS
5.1 Conclusoes

Conforme analisado pelo estudo realizado, nota-se aspectos significativos em relagédo
as iniciativas de inovacdo no varejo brasileiro. Percebeu-se que a inovagdo em produto é
predominante para as empresas pesquisadas.

Em sintese, optou-se por “gestdo da inovag¢do no varejo” por ser um contexto que
embora ainda seja pouco questionado e estudado € de grande importancia para as estratégias
das organizagdes e, nesta linha de pesquisa, os objetivos foram alcangados, visto que na busca
de identificar as inovaces atuais das empresas, o principal foco foi atingido.

Isso implicou na descricdo das inovagdes implementadas por meio da avaliacdo das
especificidades da gestdo da inovacdo e entendimento de como o0s gestores observam e
desenvolvem a inovacdo das respectivas empresas.

A anélise justifica-se por oferecer aos entrevistados (gestores) e organizacdes
varejistas dos respectivos um entendimento melhor referente a como inovar e também qual a
melhor forma de aplicar a inovacdo. Em outras palavras, a inova¢do quando usada com
seriedade e profissionalismo traz sucesso aos interessados.

Observa-se na analise a dificuldade na busca de solucgdes que evidenciem os varejistas,
trazendo a tona seu potencial, garantindo assim o diferencial das empresas perante a intensa
concorréncia existente atualmente nos mercados.

Atingindo assim a problematica do presente estudo que busca entender de que forma
acontece uma gestdo de inovacdo em empresas varejistas segundo 0s proprios gestores, pois
sabe-se que a decisdo é uma situacdo que envolve questes que influenciam o consumidor na
pré-compra, na compra e na pés-compra. Ndo considerar esses pontos pode gerar uma
situacdo distorcida aos clientes e isso pode frustrar os objetivos da empresa e dos demais
envolvidos no processo, no caso, clientes.

Como limitagGes da pesquisa cita-se que as entrevistas foram realizadas com poucos
empresarios, apresentando uma visao restrita das inovagdes das organizagdes pesquisadas.
Sugere-se, a partir desta limitacdo, que outras pesquisas sejam elaboradas de forma
quantitativa ou em empresa em rede com mais representantes.
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