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GESTAO ESTRATEGICA DA INOVACAO NO VAREJO: UM ESTUDO
DE CASO COM EMPRESARIOS EM SAO PAULO

Izabela Pelizaro de Araujo?!
Luciene Braz Ferreira?

RESUMO

O setor varejista do Brasil tem ganhado espago no mercado, 0 que automaticamente
contribuiu significativamente para o crescimento da economia do pais e geracdo de
empregos. A globalizagdo econdmica e em outros setores fez com que a atividade
de varejo se sobressaisse por meio de crescentes avancos dos diferentes ramos do
setor varejista. Baseado neste contexto, é importante apontar que o varejo em S&o
Paulo passou a ser um exemplo na area de inovacgao, por este motivo a cidade tem
sentido uma forte e crescente recepc¢ao de investidores. Diante desta realidade, esta
pesquisa teve como objetivo geral analisar como ocorre a Gestdo da Inovacdo em
guatro empresas varejistas de distintos ramos no estado de S&do Paulo. As empresas
sdo do ramo de panificacdo, semijdias, medicamentos e calcadista. Trata-se de uma
verificacdo através de descricdes tanto de carater qualitativo, descritivo como de
estudo de caso. O tratamento dos dados da pesquisa foi realizado a partir da analise
de contelddo classica. Por meio das informacdes obtidas nas entrevistas
semiestruturadas com empresarios, pode-se observar no total onze inovacgdes,
sendo cinco no ramo de panificacdo (inovacdes de produtos e inovacbes de
processos), duas na semijéias (inovacdes de produtos e inovacdes de marketing),
duas na farmacia (inovacdes de produtos e inovacdes organizacional) e duas no
setor de calcados (inovacédo de produtos e inovagao de marketing). Contudo, ainda
ha espaco para a melhoria de investimentos inovadores e a busca da vantagem
competitiva por meio deste tipo de acéo.

Palavras-chave: varejo; inovacao; empresas.
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1 INTRODUCAO

Com a globalizacdo econdmica das ultimas décadas, a atividade de varejo
tem se sobressaido através dos avancgos experimentados nos niveis de renda,
emprego da populacdo e insercdo econdmica 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 é que
conforme dados do site Bradesco, Economia em Dia (2017), que o comeércio
respondeu por 12% do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro e o setor varejista
brasileiro representou aproximadamente 43% desse comércio em geral. Segundo 0s
dados da Confederagcdo Nacional do Comércio de Bens, Servi¢cos e Turismo (CNC),
ou seja, 0 varejo esta preparado para 2017, a confianca cresceu 18,4% frente ao
ano anterior.

Assim, optou-se o tema “gestdo da inovagdo no varejo” para desenvolver este
artigo, por se tratar de um fator primordial para as estratégias empresariais atuais.
Some-se a isto, muito pouco ainda € discutido e estudado no Brasil em relacdo ao
tema Gestdo da Inovacdo, e parte do conhecimento ainda ndo esta difundido e
consolidado entre pesquisadores que podem ser beneficiados por estudos nessa
area (PEREIRA; MUNIZ, 2006).

Prova desta situacdo € que, ao pesquisar no site periédicos CAPES, foram
encontrados somente nove artigos (entre os anos de 2008 a 2015) que tratam de
inovacdo no varejo, cincos deles sdo de lingua inglesa e trés em portugués. Isso
demonstra que cientificamente ainda ha muito que se pesquisar, visto que o tema é
relevante.

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 inovacdo quando executada com maestria pode trazer um bom retorno e
satisfacdo aos interessados. Destaca-se, também, a necessidade de encontrar
solugdes que coloquem os varejistas em evidéncia, ou seja, que mostre o seu
diferencial referente a competitividade, assegurando dessa forma, o apoio diante da
concorréncia intensa presente hoje na globalizacdo dos mercados (CHIEN; TSUAR,
2007).



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

Dessa forma, buscou-se como objetivos especificos identificar as inovacdes
atuais das empresas; descrever as inovacdes implementadas; avaliar as
especificidades da gestdo da inovacdo e analisar como 0s gestores percebem o
desenvolvimento de inovagao na empresa.

No presente trabalho seréo apresentadas cinco secdes, na primeira encontra-
se esta introducéo, seguida do referencial tedrico que esta dividido nos seguintes
topicos: Inovacgdo; Conceito de Inovacao; Tipos de Inovacdo; Caracteristica de
inovacdo; Varejo; e Inovacdo no varejo. Na terceira seg¢do encontra-se a
metodologia, posteriormente a analise das entrevistas que foram aplicadas. Na

quinta e Ultima secao encontra-se as consideracoes finais do trabalho.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secao foram abordados conceitos utilizados para elucidar os principais
temas relacionados a inovagcao que representa uma das condi¢cdes para manter ou
melhorar a posi¢cdo 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 Inovacao

Entre os fatores que influenciam a inovacdo estd o planejamento de
pesquisadores e as técnicas de medicdo de inovagdo e desempenho vem sendo
aplicadas nas organizagbes com o intuito de prosseguir no monitoramento dos
resultados e nas acOes referentes a busca dos objetivos estratégicos buscando

retornar acbes complementares (CARPINETTI et al, 2007).



Dessa forma, acrescenta-se a gestao da inovacdo como um tipo de gestao
influente, visto que ela impulsiona o crescimento e desenvolvimento das empresas,
através dela é possivel encontrar formas de adquirir a inovacdo de maneira prética e
econdmica. E a forma principal de vantagem competitiva, onde a “vantagem
competitiva € uma qualidade que a organizacado, produto ou servico tem e que a
concorréncia ndo possui” (KOTLER, 2004, p. 36). E através da gestdo da inovacéo
gue se presume a execucao das metas da empresa.

Para desenvolver uma boa gestdo inovadora faz-se necessario a pratica de
competicdo de uma empresa e técnicas para mudar e de desenvolver novas
direcBes estratégicas. O processo de pensar o novo, de considerar ideias e solucdes
que ainda ndo sao conhecidas, assume um papel importante em termos de
aguisicao de vantagem competitiva dos gestores (PARENTE, 2000).

Essa busca também se justifica porque a gestdo em inovacdo é atualmente
vista como um dos principais meios de vantagens competitivas das organizacgdes.
Sendo assim, as inovagdes podem ser englobadas em trés grandes dominios:
produtos, processos e organizacional (ANDREASSI, 2007).

A inovacao teve seu berco na economia pelo austriaco chamado Joseph
Schumpeter. Seu trabalho influenciou bastante as teorias da inovacdo. Schumpeter
(1982) alegava que o desenvolvimento econémico era dirigido pela inovacao, visto
gue as tecnologias novas repdem as antigas, uma metodologia nomeada pelo
austriaco como “destruicao criadora”.

As inovacbes sdo usadas para que as organizacfes se modernizem,
buscando as forcas que levam ao sucesso e mostrando os fatores que a obstruem,
mostrando que a evoluc¢do dos conceitos e praticas relacionados a inovagcédo desde
sua abordagem financeira até a administracdo ou “gestdo estratégica esta
intimamente vinculada a intensificacdo do ritmo e complexidade das mudancas
ambientais” (TAVARES, 2005, p. 25).

Neste contexto, observa-se que o tema inovacao € bem amplo e vem sendo
cada vez mais discutido no contexto empresarial, em funcéo disso, diversos autores
apresentam visdes distintas de inovacdo 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 substituico gera crescimento econdmico dos paises”.
‘A inovacdo surge na nova empresa, estabelecendo as condictes que
diferenciam e criam valor para o negdocio”.

‘0O conceito de inovacdo carrega a nocio de criaclo de valor estando
ligado a mudancas e transformacdes e melhorias para as empresas’”.

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

A inovacdo € um fator decisivo para o desenvolvimento econdmico,
também classificado como Ciclos econdmicos”

Dasi Giovanni {1988)

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

Drucker Peter {(1989)

Prahalad C. K (1990)

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

‘A inovacdo é uma ferramenta espedifica de empreendedores por meio
da qual exploram a mudanca como uma oportunidade para diferentes
negacios ou servicos”.

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

Manual de Oslo (1997)

“Uma inovacdo é a implementacia’bem ou servico novo ou
significativamente melhorado, ou um processo ou um novo metodo de
marketing ou um novo método organizacional nas praticas de negdcios,
na organizacdo do local de trabalho, ou nas relacBes 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”.

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

Kelley Tom (ldeo)
(2000)

‘Inovacdo é oresultado de um esforco de time”.

Ronald Jonash R. e
Sommerlatte Tom
(2001)

Hamel G. (2001)

“Ainovacio é um processo de alavancar a criatividade para criar valor de
novas maneiras através de novos produtos, novos Servicos e novaos
negocios”.

‘Inovacdo & um processo estratégico de reinvences continua do
processo de negddos e da criacio de novos conceitos de negacios”

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

‘Inovacéo é a exploracéo de novas ideias”.

Joe Tidd, Jhon Bessant
e Keith Pavitt (2009)

‘Inovacdo é 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 e 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 nés nos mantemos a frente do nosso ambiente. As
inovactes fora da nossa empresa vio acontecer “quando elas quiserem”
— estejamos prontos ou ndo”.

Quadro 1 - Conceitos de inovagéao
Fonte: Adaptado de TIDD; BESSANT; PAVITT (2009).




Entende-se pelos conceitos apresentados que a inovagcdo promove
crescimento econdmico no pais, ou no mundo empresarial quando se trata de
empresa. Outra ideia encontrada € que se vocé cria uma nova maneira de gestéo de
pessoas pode ser uma inovagao na area, mas que ndo envolva tecnologia e sim
relacionamento.

Observa-se no quadro 1 que as definicbes de inovagdo evoluiram e
atualmente, embora ndo sejam as mesmas é correto dizer que em aspecto, a
inovagdo agrega muito e desenvolve valores novos para aumentar ou até mesmo
manter a competitividade de uma organizacéo.

Para entender a inovacao além do seu conceito, é preciso apresentar suas
classificagdes. A inovagao busca aprimorar o desenvolvimento de uma organizagéo
através do ganho de uma vantagem competitiva “por meio da mudanga da curva de
demanda de seus produtos, ou de sua curva de custos, ou pelo aprimoramento da
capacidade de inovacao da empresa” (MANUAL DE OSLO, 1997, p. 43). Cada uma
destas inovagdes tem uma classificagdo diferente.

A inovagdo pode ser entendida de diversas maneiras. De acordo com o
Manual de Oslo (1997) a inovacdo é apresentada de quatros formas, sendo a
primeira:

a) Inovacdo de processo: E a implementacdo de um método de producdo ou
distribuicdo novo ou significativamente melhorado. Incluem-se mudancgas
significativas em técnicas, equipamentos e/ou softwares.

b) Inovacdo de Marketing: E caracterizada pela implementacdo de um novo
método de marketing com mudancas significativas na concepc¢édo do produto
ou em sua embalagem, no posicionamento do produto, em sua promogao ou
na fixacdo de precos.

c) Inovacdo Organizacional: Consiste na implantacdo de um novo método
organizacional nas praticas de negécios da empresa, na organiza¢do do seu
local de trabalho ou em suas relagdes externas.

d) Inovacao 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 alteragbes para suas peculiaridades
técnicas. Em sintese, “inovagédo de produto envolve mudancgas significativas
nas potencialidades de produtos e servigcos” (MANUAL DE OSLO, 1997, p.
23).



O requisito minimo para definir uma inovacdo 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 concepcfes de agilidade e
retorno que se destacaram dentro das organizagbes, e estas procuram uma
velocidade maior para obter respostas rapidas para satisfazer necessidades
especificas de cada cliente (SANTOS; COSTA, 2017).

2.2 Varejo

Identifica-se como varejo dois tipos de lojas, os sem loja e os com loja. Na
opinido de Giuliani (2003) entre os tipos de varejo sem lojas, encontra-se entre 0s
principais as televendas; as vendas diretas; vendas convencionais; vendas pela
televisdo; vendas por catalogos ou mala direta; marketing direto integrado; maquinas
de venda e varejo sem loja eletrdnica.

Ainda citando Giuliani (2003), os principais tipos de varejo com loja sdo as
lojas de liquidacéo (off-price); as lojas de departamentos; as lojas de conveniéncia,
as lojas de desconto; showrooms de vendas por catalogo; as lojas de especialidades
e, entre outros, 0s supermercados.

O varejo envolve atividades de venda de bens e servigos prestados aos
consumidores finais. Qualquer organizacdo que venda para consumidores finais —
seja ela um fabricante, atacadista ou varejista - esta fazendo varejo. Conforme Las
Casas (2004, p. 17), “varejo é a atividade comercial responsavel por providenciar
mercadorias e servigos desejados pelos consumidores”.

No Brasil, o ramo varejista reestrutura empresas de diversas secdes, focando
adequar e harmonizar as mesmas em um campo competitivo mais acirrado,
resultante das conhecidas mudancas da economia brasileira que operam desde o
comeco da década corrente. A busca e competicdo pelo consumidor exige trocas de
estratégias, alterando o perfil varejista e estendendo a participacdo de varios tipos
de lojas. Contudo, ndo existe um modelo ideal de varejo, sendo assim, a melhor
opcéao é a busca de maior eficiéncia do negoécio adotado.

A diferenca existente nestes ramos favorece analisar processos de inovagao

em circunstancias que envolvem diversas motivacdes e conforme Gallouj (2007),
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embora complexa para o exercicio de inovacdo em varejo e suas diferentes funcdes
relacionadas a demandas da empresa, € formada por um completo estudo que
favorece entender a logica e detalhamento do processo de inovacgéao.

A inovacao no varejo é promissora, pois quase tudo hoje é um servico e o
consumidor ndo busca somente o produto, mas também uma experiéncia e, para
iSso, € necessaria uma boa comunicacdo. Ademais, inovar no varejo tornou-se uma
questao necessaria, visto que, a partir do século XX comentava-se o valor e a real
importancia da inovagao principalmente para as empresas.

As inovacdes sdo concebidas de modo diferenciado, em funcdo da
importancia relativa que se atribui as empresas para alcancar seus objetivos finais.
Nos ultimos tempos, inovar se transformou em uma palavra de moda, por isso, as
vezes seu significado € usado sem distingédo.

No varejo em especifico, inovacdo acontece nas mais variadas formas, entre
elas, a mais evidente € o modo como o varejista vincula o grupo formado “por linha
de mercadorias, visual merchandising, perfil e treinamento de equipe, precificacao,
mensagem e tipo de propaganda e, inclusive, local em que instala sua loja”.
(MORGADO, 2008, p. 60).

O sucesso € o0 objetivo da inovacdo no varejo e toda estrutura de analise da
indUstria € interpretada deste esse ponto de vista. Porém, conforme Morgado (2008)
€ a necessidade de atender os consumidores que movimenta a inovagdo no varejo.

Contudo, cabe ao varejo um método continuo de atualizag&o.

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 fenbmeno ou situacdo diante de um estudo
realizado em determinado espaco-tempo. 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 multiplos casos, foram escolhidas quatro
empresas de varejo de ramos diferentes (panificacdo, farmacéutica, semijoias e
moda), todas localizadas em Sao Paulo. Os sujeitos de pesquisa s&o seis
empresarios (proprietarios). Dois da panificadora, dois da loja de semijoias, um da

farmécia e um do vestuario.
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A escolha por Sao Paulo aconteceu baseada em fontes do SEBRAE/SP que
mostram que o varejo na cidade passou a ser um exemplo na area de inovacéao,
trazendo uma forte e crescente recepc¢ao 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 o0s clientes buscam
impreterivelmente por bens ou servicos de qualidade.

A técnica de pesquisa foi a entrevista, utilizando o roteiro de entrevista
semiestruturada (Apéndice A), que foi baseado na Pesquisa de Inovacao (PINTEC)
de 2014. As entrevistas foram realizadas em salas de reunides, por meio do
aplicativo Skype e por e-mail, sendo realizadas entre os dias 8 a 14 de janeiro de
2017.

O tratamento dos dados da pesquisa foi a partir da analise de contetdo
previsto por Bardin (1977). A andlise das informacdes 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 (2014).

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS DADOS

4.1 Panificadora

H& 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 paes, roscas, bolos, pudins, massas e afins, porém o principal produto é
a torta doce de diversos sabores. Sua clientela sédo 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 recepcéao.
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 balc&o.

Sua localizacdo é favoravel, pelo fato do endereco ser uma das avenidas

principais no centro urbano do bairro, onde também existem varios prédios, casas
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residenciais, e intensa movimentacdo comercial tendo, portanto uma grande
movimentacao de veiculos e pedestres. Contudo, a padaria busca inovar através de
diferentes formas, entre elas a empresa adquiriu nhovos métodos de fabricagcdo dos
produtos, o método de entrega (logistica) de mercadoria e comprou sistemas e
equipamentos de empresas terceirizadas.

Para o levantamento das inova¢des 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 s&o desenvolvidas pelos préprios
funcionarios juntamente com os proprietarios. Cabe ressaltar que estas recebem o
nome e sao registradas no cartério, 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. Este tipo
de inovacdo se classifica como inovacdo de produtos, neste caso especifico o
produto € novo somente para a empresa, Nao necessariamente novo para O
mercado.

Ainda, conforme o entrevistado A na busca de mudanca e criacdo de novos
produtos, identifica-se a segunda inovacdo com desenvolvimento de uma linha de
lacticinio criada pelos proprietarios juntamente com os funcionarios e esta inovacao

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.
Gracas ao trabalho em equipe da padaria que foi de suma importancia para
a producdo desse laticinio. Eles incentivam os funcionarios a inovar dando
uma maior flexibilidade para a producdo, oferecendo cursos fora da
empresa e também cargos superiores na empresa (ENTREVISTADO B).

A qualidade na prestacdo de servicos, o atendimento e a inovacao dos
processos sao fatores atrativos na concorréncia, isso ressalta um ponto positivo para
a panificadora. Segundo Engel, Blackwell e Minard (2005) os aspectos que
contribuem para a escolha do consumidor sdo os motivos que levam o mesmo a

adquirir determinado produto ou servigo, ou seja, a avaliacdo do produto de forma
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geral, como marca de produto, embalagem ou de que forma esta pagando influencia
na opc¢éao do produto.

Esta inovagéo, classificada como inovacdo em processo, diz respeito a como
as maquinas e equipamentos tecnoldgicos na padaria pode trazer uma melhoria nao
s6 financeiramente, conforme citou o dono da padaria, houve uma economia e
padronizacdo nos produtos que garante qualidade. Inovacéo pode ser inovacao para
o mundo, para o setor, para 0 mercado ou mesmo para a propria empresa, ou seja,
esta inovacdo se enquadra em uma inovagao para a propria empresa.

Schumpeter (1982) comenta que inovar € um conjunto de ideias novas que,
através de implementacfes 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 € apresentada na area de servigos,

segundo o entrevistado A:

A padaria possui um setor de servi¢co de atendimento ao cliente, que é feito
via telefone e pelo aplicativo (Whatsapp), seja para informacdes,
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 € a razdo que leva o mesmo a comprar um
produto.

A guarta inovacdo mostra que a padaria produz alguns de seus proprios
produtos e matéria-prima, entre eles esta 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). A quinta inovagcdo ainda esta sendo amadurecida, seria a
implantagcdo de um “drive thru”. Segundo o empresario isso seria uma inovagao,

para a cidade, porém no Brasil ja existe padaria que possui esse tipo de sistema.
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Conforme Schumpeter (1982) existe uma diferenca entre inovar e inventar onde,
inovar acontece com ou sem inventar, ou seja, é descobrir e desenvolver alguma
coisa nova.

Diante das inovacgOes identificadas nas empresas pesquisadas, a partir da
formulacdo do produto do servico inovador compreende-se que a qualidade na
prestacdo de servicos da panificadora melhorou com a inovagdo no atendimento,
visto que, conforme o0s processos da inovacao citados no referencial. Pode-se
afirmar que a inovacdo 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 Semijbias

A empresa é 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 atuacédo € a fabricacdo e comércio de semijéia 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
Séo Paulo.

O entrevistado comenta que a empresa possui um processo de fabricacao de
exceléncia, onde, desde a formulacédo das pecas até a foliacdo a ouro e prata, ha um
cuidado especial, a fim de garantir pecas 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 esta a fabrica, ha também uma loja no mercado da semijoia,
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 valorizagéo, para isso realiza
diversas acbes intraorganizacionais, visando qualidade, melhoria continua e a

satisfacdo dos colaboradores internos e clientes externos. E por esse motivo, 0
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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 empreséario a loja jA se
consagrou. Todas as pecas sado folheadas com a gravura (timbre) da marca da
empresa, presentes em pinos, tarraxas, contra argolas, contraste (em correntes,
pulseiras, gargantilhas, colares e tornozeleiras).

» O banho de folheado a ouro nas pecas possui um processo de galvanizacao
com exceléncia na fabricacéo e controle de qualidade, na cor mais proxima
do ouro amarelo.

Entre as inovagbes da empresa a primeira foi o langcamento de duas
colecBes 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 criagdo de produtos diferenciados do mercado
Brasileiro para a criacdo de novas semijoias afim de se diferenciar dos seus
concorrentes. Sendo a colegéo 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 servicos.

A segunda inovacdo da empresa é a constru¢do 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 referencia internacional em
sites de e-comerce. (ENTREVISTADO).

Destaca-se que o comportamento do consumidor ultrapassa a agédo de

comprar (a troca econdmica propriamente dita), uma vez que o consumidor consome
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além do produto, também bens materiais, como o prazer que dispde, condensando
com atividades diretamente envolvidas na obtencdo, consumo e eliminacdo de
produtos e servi¢os, incluindo os processos decisérios que precedem e sucedem
essas atividades (GONCALVES, 2009).

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

Os quesitos que ganham inovacdo na loja de semijoias foram desenvolvidos
através do que consta no referencial tedrico como a inovacdo de marketing,
garantindo assim a preferéncia do consumidor e influencia na aquisicdo de
determinado servico ou produto, ou seja, a avaliacdo do produto de forma geral,
como marca de produto, embalagem ou de que forma estd pagando influencia na
opcéao do produto.

Nota-se que com sucesso ha inovacdo de marketing a loja de semijdias
obteve éxito nos negocios, ou seja, na maioria das vezes um servico ndo € solicitado
somente por sua verdadeira necessidade, mas sim por seu significado, ou seja, o
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 inovac¢des trouxeram um aumento no

namero de representacfes da empresa no Brasil.

4.3 Farmacia

A farmacia foi fundada em 1973 no estado de Sao Paulo por seu proprietario
e atual farmacéutico. A farméacia dispde de uma equipe com sete profissionais (4
farmacéuticos e 3 atendentes) altamente especializados e experientes para cada
fungcdo desempenhada. Sua missao é "valorizar e respeitar a saude do cliente,
oferecendo uma manipulagcéo de qualidade e confianca".

Desde a sua fundacgéo, a farméacia vem inovando a cada ano, compromisso
que se evidencia na busca constante de novas tecnologias e informacdes:

acompanhando novos langamentos do mercado farmacéutico, seguindo as normas
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de saude e seguranca, para oferecer um medicamento de qualidade e exceléncia no
atendimento.

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

A empresa € 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 visa a capacitacao, padronizacédo e a melhoria
continua do setor magistral, buscando a garantia de qualidade dos produtos
magistrais e a exceléncia dos servicos prestados pelos estabelecimentos
certificados.

A farmacia tem uma industria de cosméticos separada fisicamente, voltada
exclusivamente ao desenvolvimento e fabricacdo de produtos para o mercado
cosmeético 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 Sao
avalizadas pela equipe de Controle de Qualidade, onde tudo € rigorosamente
verificado, especificamente para cada lote fabricado.

A parte de cosméticos oferece os servicos de desenvolvimento de
formulacdes; registro na ANVISA (com marca propria) e controle de qualidade que é
sempre reiterada pelos resultados dos testes microbioldgicos realizados
periodicamente nos produtos acabados, bem como na agua utilizada em todos os
processos de fabricacao.

A primeira inovacdo da farmacia foi desenvolver laboratorios e equipamentos
modernos em uma industria de cosméticos que é separada fisicamente da farméacia
e trabalha somente no desenvolvimento e fabricagcdo de produtos de beleza e

estética, com producdo de manipulacdo para o mercado de cosmeético, com
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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 formulages;
registro na ANVISA (com marca propria). A linha de cosméticos foi langada
em 2016, considerada uma grande inovagdo tanto para a farmacia como
para seus clientes, atendendo a todos os 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 gestao inovadora é preciso de técnicas
para mudar a prética; competicdo de empresa e de desenvolvimento de dire¢des
estratégicas novas.

Sutton (2000) explica que inovacao ndo acontece somente por uma situacao,
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 préprio 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 o0s 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 farmacia é diferenciada, na qual o cliente pode fazer rapidamente seus
pedidos e orcamentos online esclarecer davidas que o médico possa ter
sobre determinado principios ativos. Criando uma conta online na farmacia 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 conquistar 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 (KOTLER, 2004).
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A inovacédo da farmécia € oferecer servigcos variados, entre eles é a realizacao
de pedidos através do site da farmacia pelo aplicativo com isso pode ver os
lancamentos dos produtos e comprar pelo proprio aplicativo. Percebe-se que com a
inovagao em servigos, a oferta e o 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 satisfacédo de seus clientes.

Em se tratando de analise comparativa, entre as inovac¢des atuais da farmécia
esta a inovacao organizacional presente neste estudo, esta inovacdo nada mais é
gue a correta combinacdo e 0 uso de conhecimentos existentes ou novos exigem
forcas inovadoras que podem ser diferenciadas das rotinas padrdes como um meio
de se obter vantagem. Essas inovacdes trouxeram para a empresa aumento da suas

clientela e reconhecimento profissional na area de farmacia.

4.4 Loja de Calcados

A empresa Calgadista foi fundada em 2003 localizada na cidade de JAU - SP
apresenta calcado feminino com mais de 12 anos de experiéncia que confirmam a
credibilidade. Apresenta no total de 40 funcionéarios 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 criacédo e
pesquisa de tendéncias no segmento de moda. As colecdes sao criadas com base
no estudo dos materiais e tendéncias mundiais e traduzidas para o mercado
consumidor. Tanta informagéao origina linhas exclusivas e sintonizadas com a moda.

A missédo da empresa € “oferecer calgcados femininos aos clientes que
buscam moda e qualidade, desenvolvendo continuamente os produtos buscando
incorporar novas tecnologias na confeccdo bem como materiais da mais alta
qualidade que gerem produtos confortaveis e com a qualidade observada pelos
padrées de calcados, desenvolver os recursos humanos a fim de promover o
crescimento sustentado da organizacdo como também a satisfacdo de todos os
envolvidos no processo”.

A empresa oferece calgcados dos mais diversificados estilos, também possui

fabrica para a producao dos calcados com tecnologia de ponta, de alta qualidade e
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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 inovagdes de outros paises. Segundo 0s empresarios:

O designer dos calcados é baseado na Franca, 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 inovagOes 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 inovacao da loja foi o aplicativo que a empresa possui:

O novo aplicativo acompanha os langamentos da grife e tras em primeira
mao as tendéncias, estilos e novidades na ponta dos dedos. Acesso em
primeira m&o aos langamentos. Vocé pode navegar por nosso catélogo de
lancamentos e conhecer looks exclusivos com os produtos da colec¢éo.
Além disso, vocé pode acessar a loja online e adquirir nossos lancamentos
em primeira mao. Nele vocé pode encontrar a loja mais préxima com 0s
produtos. No aplicativo possui as dicas, tendéncias e looks diretamente do
centro de estilo da empresa para vocé. (ENTREVISTADO)

O foco em inovacdes de Marketing, em que mostra a implementacdo de um
novo método de marketing com mudancas significativas na concepc¢édo do produto,
posicionamento dos produtos e em promocoes.

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 promogéo e é uma forma que o cliente tem de entrar em contato
com a loja. O resultado dessas inovacdes trouxe para empresa aumento

significativos nas vendas dos calcados.
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As inovacdes citadas pelos empresarios de cada ramo sdo inovacdes nas
empresas. Pois a inovagdo pode ser inovagédo para o mundo, para o setor, para o
mercado ou mesmo para a prépria empresa, ou seja, esta inovagado se enquadra em

uma inovacgao para a propria empresa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

5.1 Conclusoes

Conforme mostra a analise, nota-se que uma gestao estratégica de inovacao
no varejo pode fazer toda a diferenca. No entanto sempre pode haver melhoras no
ambiente, a fim de torna-lo mais agradavel e mais receptivel na préatica das
atividades em busca de alcancar os objetivos, podendo assim evitar problemas
futuros.

Em sintese, optou-se por “gestdo da inovagao no varejo” por ser um contexto
gue embora ainda seja pouco questionado e estudado é de grande importancia para
as estratégias das organizacdes e, nesta linha de pesquisa, os objetivos foram
alcancados, visto que na busca de identificar as inovacfes atuais das empresas, 0
principal foco foi atingido.

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

A andlise 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 inovagao
guando usada com seriedade e profissionalismo tras sucesso aos interessados.

Observa-se na analise a dificuldade na busca de solu¢des 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 situacao que envolve questdes

qgue influenciam o consumidor na pré-compra, na compra e na pés-compra. Nao
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considerar esses pontos pode gerar uma situacao distorcida aos clientes e isso pode
frustrar os objetivos da empresa e dos demais envolvidos no processo, no caso,
clientes.

Como limitagdes da pesquisa cita-se que as entrevistas foram realizadas com
poucos empresarios dando a sua visdo sobre 0 que seria inovagao na sua empresa
e como agenda futura sugere-se que seja feita uma pesquisa no varejo de Brasilia e
também uma pesquisa da gestdo do varejo em grandes redes, para isso torna-se

necessario desenvolver um questionario com um nimero maior de empresas.
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APENDICE A

Tema: Gestdo Estratégica de inovacgao no varejo: Um estudo de caso com
empresarios em S&o Paulo

Prezado (a) empresario (a),

Estd entrevista faz parte de um Trabalho de Conclusdo de Curso
desenvolvida no Centro Universitario de Brasilia (UNICEUB). A pesquisa tem o
propésito de contribuir para o crescimento da teoria sobre inovacdo junto a
empresas varejistas brasileira.

As informagOes fornecidas por sua empresa Sao essenciais para o
conhecimento das atividades inovativas para o comércio. Os resultados agregados
da pesquisa poderao ser usados pelas empresas para analise de mercado.

Agradeco sua colaboracao.

Identificacdo do Empresario

Data da entrevista.
E-mail do entrevistado.

Nome do entrevistado.

Identificacdo da Empresa

Nome da empresa.

Ramo e descreva como funciona a empresa: (exemplo atendimento em loja,
internet).

Anos de empresa.

Sua empresa € independente ou parte de grupo?

Onde localiza a empresa.

Breve historico da empresa.

Breve descricdo do produto (bem ou servigos) mais importantes da sua empresa em
termos de faturamento.

Qual era o numero de pessoas ocupadas na sua empresa?

Qual a receita liquida de vendas?

10- Possui quantas lojas?

11-Como foi escolhida a localizagéao da loja?
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12- Existem politicas ou estratégias de precos?

13-Como funciona a interagcdo da loja com o cliente? (balcdo, modelo de auto-
atendimento).

14-Quais sé&o 0os mecanismos de comunicagdo com os clientes?

15-Como funciona o relacionamento de comunicacédo com os funcionarios?

16-Como funciona o relacionamento de comunicacdo com os fornecedores? Existe
algum contrato com eles?

17- A empresa possuia politica de incentivos e remuneragao para os funcionarios?

18-Quantos concorrentes diretos a empresa possui?

19-0O que a empresa faz para se diferenciar de seus concorrentes?

20- Qual o principal tipo de inovagéao desenvolvida em sua empresa?

Inovacao de Produtos

21-Entre 2016 a empresa introduziu produtos (bem ou servicos) novo, mas ja existente
no mercado nacional ou internacional?

22-Descreva brevemente o principal produto (bem ou servigo) novo lancado por sua
empresa no mercado?

23- Este produto lancado pela empresa € aprimoramento de um ja existente ou
completamente novo para empresa?

24-Quem desenvolveu esta inovagao foi a empresa/ grupos ou outras empresas?

25-Fatores que motivaram a empresa em busca de inovacgéo (auto realizacdo, dinheiro,
necessidade).

26- O que vocé acha importante para ter um ambiente inovador?

27- Em sua opinido, qual a melhor maneira de incentivar os funcionarios a inovar?

28- Em sua opinido, qual a melhor forma de reconhecer aqueles que inovam?

29-Na sua empresa como teve origem a inovacao?

30-Na sua percepgdo o que levou a empresa/funcionérios a buscarem e apresentarem
as respectivas inovacgdes?

31- O produto lancado pela empresa teve o retorno esperado?

32-Qual a principal vantagem obtida pela sua empresa através da inovacdo de

produtos?
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Inovacao de Processos

A empresa implementou alguns desses processos no ano 2016?

A) Métodos de servicos novo ou significativamente aperfeicoado;

B) Sistema logistico ou método de entrega novo ou significativamente aperfeicoado
para seus insumos, bens ou servicos;

C) Equipamentos, software e técnicas novas ou significativamente em atividades de
apoio a producao.

33-A inovacao de processos introduzida na empresa ja existia no Brasil?

34-Descreva brevemente o principal processo novo ou aperfeicoado introduzido na
empresa?

35-Quem desenvolveu foi a propria empresa ou foi comprado?

36-Teve retorno esse processo para a empresa de quantos por centos?

37- Qual a principal vantagem obtida pela empresa através da inovacéo de processos?

Projetos incompletos ou abandonados

38-A empresa tinha algum projeto ainda incompleto para desenvolver ou introduzir
produto ou processo novo ou aprimorado?
39-Descreva o0 projeto incompleto.

40-Qual o numero de projetos inovadores que estdo em andamento em sua empresa?

Atividade Inovativa

Séo atividades representativas dos esforcos da empresa voltados para a melhoria
do seu acervo tecnolégico e, consequentemente, para o desenvolvimento e
implementacéo de produtos (bens ou servigos) ou processos novos ou significativos.
41-A empresa neste ano teve alguma aquisicao? (aquisicdo de software, maquina,

equipamentos, treinamento).

Fontes de financiamento

42-Para a implementacdo dos produtos ou processos as empresa usou do
Financiamento da prépria empresa/financiamento de outras empresa/financiamento
publico ou néo teve financiamento?

43- Sua empresa utiliza recursos de 6rgaos de fornecimento e incentivos?
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Impacto das Inovacao
PRODUTO:

44- Com a implementacgéo da inovacéo melhorou a qualidade dos bens ou servigos?
45- Ampliou o gama de bens ou servi¢cos ofertados?

Mercado:
46-Permitiu manter a participacdo da empresa no mercado?
47-Ampliou a participagao da empresa no mercado?

Processo:
48-Aumentou sua capacidade de producao ou de prestacdo de servicos?
49-Aumentou a flexibilidade da producéo ou da prestacao de servigcos?
50-Reduziu os custos de producao ou de prestacdo de servicos?
51-Reduziu os custos do trabalho?
52-Reduziu 0 consumo de matéria-prima?
53-Reduziu o consumo de energia?

54-Reduziu o consumo de agua?

Outros impactos

55-Permitiu reduzir impactos sobre o meio ambiente?

56-Permitiu controlar aspectos ligados a saude e seguranca?

57-Enquadramento em regulacdo e normas padréo relativas ao mercado?

58-A empresa enfrentou por dificuldades ou obstaculos que podem ter tomado mais
lenta a implementacéo de determinados projetos ou 0s que tenha inviabilizado?

59- Qual a principal dificuldade e /ou dificuldade na utilizagcdo da ferramenta de gestao
inovacao?

60- Quais indicadores sao utilizados pela empresa para medir acompanhar o processo

de inovacéao e seu valor gerado?



