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RESUMO

O objetivo desse trabalho consiste em avaliar o grau de importancia referente a inovacdo presente nos
servicos prestados em uma empresa que trabalha com tecnologia localizada no noroeste do Rio Grande do
Sul. Com isso, este estudo se caracterizou como uma pesquisa descritiva com natureza qualitativa. Para a
andlise dos resultados foi utilizado o método AHP a fim de priorizar as acdes voltadas a inovacao em
servigo de acordo com a percepcao do gestor geral. Diante disso, foi possivel identificar que o gestor
priorizou os critérios: “Impactos da inovagdo” e “Vantagens da inovagdo”. Desta forma, nota-se que
empresa direciona seus esforgos para os impactos que a inovagao vem trazendo no seu contexto
empresarial e também as possiveis vantagens que a inovagao provoca no mercado altamente competitivo.
Diante destes resultados, percebe-se que a empresa em estudo vem desenvolvendo a inovagao em suas
acles, porém, a mesma apresenta algumas dificuldades em relagao a gestdo.

Palavras-Chave: Inovacao, Inovacdo em servicos, Telecomunicagdes, Analytic Hierarchy Process, Tomada
de deciséo.

ABSTRACT

The objective of this work is to evaluate the degree of importance regarding the innovation present in the
services provided in a company that works with technology located in the northwest of Rio Grande do Sul.
Thus, this study was characterized as a descriptive research with qualitative nature. For the analysis of the
results, the AHP method was used in order to prioritize actions related to innovation in service according to
the perception of the general manager. Given this, it was possible to identify that the manager prioritized
the criteria: “Impacts of innovation” and “Advantages of innovation”. Thus, it is noted that the company
directs its efforts to the impacts that innovation has been bringing in its business context and also the
possible advantages that innovation causes in the highly competitive market. Given these results, it is clear
that the company under study has been developing innovation in its actions, however, it has some
difficulties in relation to management.

Keywords: Innovation, Service Innovation, Telecommunications, Analytic Hierarchy Process, Decision

Making.



INOVACAO EM SERVICOS: APLICAS;AO DO ANALYTIC HIERARCHY
PROCESS EM UMA ORGANIZACAO DE TELECOMUNICACAO

1 INTRODUCAO

No cendrio de efetividade econdmica, fundamentada no conhecimento, um pilar
preponderante para o sucesso empresarial consiste na inovagdo. Em 1950 ja se
iniciavam algumas discussdes de como obter vantagem competitiva, € nesse contexto, a
inovacgdo € vista como um caminho que as organizagdes procuram para diferenciacdes
mercadolégicas (PORTER, 2008; CONCEICAO; MOREIRA, 2017). Diante desse
panorama, suscitavam algumas indagacdes de como os empreendimentos poderiam
incrementar acdes inovadoras em seus negdcios, uma vez que precisavam de posi¢des
de destaque.

O economista Joseph Schumpeter foi um dos pioneiros ao buscar desenvolver
uma teoria que tinha como propdsito demostrar como a inovacdo atrelada com a
tecnologia poderia impactar positivamente no alcance de resultados efetivos para a
economia das organizacdes (LAZZAROTTI; DALFOVO; HOFFMANN, 2011). Nesse
sentido, foi realcado como o empreendedor inovador desempenhava um papel ativo nos
processos de inovacdo (SCHUMPETER, 1985).

A inovacgdo estd relacionada ao novo, a descoberta, ao surgimento de novos
produtos, novos processos organizacionais que podem emergir devido a uma nova
oportunidade de mercado (DOSI, 1988; TIDD; BESSANT; PAVITT, 2008). Os autores
Sacio e Reys (2019) ratificam que a inovagdo pode ser conjugada com a a¢do, uma vez
que essa unido torna possivel resultados mais eficazes. Do mesmo modo, Garcia e
Calantone (2002) confirma que a inovagdo € crucial para um rumo estratégico para a
empresa. Diante dessa percep¢do, a inovagdo pode estar relacionada ao crescimento
econdmico desde que tenha como premissa o desenvolvimento em inovagdo
(OGLIASTRI; PAMPLONA; VILLEGAS, 2019).

Salienta-se que por muito tempo os trabalhos que tratavam sobre a inovacao se
detinham na industria de transformagdo ao falar como se dava a utilizacdo das
tecnologias pelas industrias (DREJER, 2004). Este cendrio comecou a ser alterado por
volta da década de 1960, periodo notdrio de desenvolvimento da pesquisa em inovagao,
relacionada aos servicos. Tal momento foi possivel, devido ao considerdvel impacto
econdmico que o setor de servigos estava ganhando, sendo alvo de pesquisas tedricas e
empiricas (SANTOS et al., 2017).

Diante desse contexto, o processo de gestdo da inovacao que estd engrandecendo
a participac¢do econdmica, € o de servigos, posto que ocupa posi¢des de destaque no PIB
das economias desenvolvidas (CONCEICAO; MOREIRA, 2017). Ademais, a inovagao
em servigos gera consequéncias promissoras no que se refere a geracdo de empregos e
desenvolvimento econdmico (MAKO et al., 2013). Diante desse panorama, a inovagao
em servicos pode ser conceituada como a agregacao medidas de melhoria nos processos
(CHEN et al., 2015). Ademais, inovacdo em servicos pode ser vista sendo o servico
comparado a uma soluc@o no que tange o relacionamento com os clientes, o que € valor
para o negdcio, novos sistemas tecnoldgicos, gerando um novo conceito de servigo
(DEN HERTOG, 2000; DEN HERTOG; VAN DER AA; JONG, 2010).

O sistema de informacdo vem obtendo destaque nos estudos organizacionais que
que tange a implicagdo que o setor de servicos comegou a desempenhar na sociedade,
no que se refere a relagdo direta de novos empregos e consequentemente alavancagem
econdmica e social (MAKO et al., 2013). Assim, a implicacdo das atividades de servico



no sistema produtivo tem ganhado destaque pelas empresas e estudos organizacionais
(OLIVEIRA; MACHADO, 2017).

Diante desse panorama, tendo como base a relevancia dos processos de inovacao
para os empreendimentos, ¢ eminente a necessidade de estudos empiricos acerca do
tema (SANTOS; FERRAZ, VERGADEMO, 2017). Dessa forma, o objetivo desse
trabalho consiste em avaliar o grau de importancia referente a inovagdo presente nos
servicos prestados em uma empresa que trabalha com tecnologia localizada no noroeste
do Rio Grande do Sul.

Para consolidag¢do dessa pesquisa, o trabalho encontra-se segmentado em cinco
secoes. Além desta introducdo encontra-se o referencial tedrico explanando o assunto
inovacdo em servigos. Posteriormente, encontra-se os procedimentos metodoldgicos
para a pesquisa. Em seguida revela-se os principais resultados e por fim, exibe-se as
consideragdes finais da pesquisa.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 INOVACAO, INVENCAO DE PRODUTOS E PROCESSOS

A inovagdo pode ser considerada como um desafio para os paises que almejam a
competitividade e também pelas empresas que visam um diferencial perante seus
concorrentes. Ressalta-se a sua importancia, ndo somente na aquisi¢io de vantagens
competitivas, mas também na contribui¢do para que o crescimento da economia do pafs,
e na busca pela integracdo no mercado mundial (KINOSHITA, 2013). De acordo com
Sampaio (2011), a procura por ideias inovativas e pela formacdo de vantagens
competitivas € crucial entre as empresas atuantes no mercado, pois no ambiente
empresarial, a inovagdo € um forte diferencial o qual leva a empresa ao sucesso.

A inovacdo pode ser definida de maneira sucinta, como algo novo e diferenciado
para a organizacao, esta passou a ser considerada como uma condi¢do determinante de
sucesso e desenvolvimento para as empresas, assim como para os paises. Pode-se
perceber que a inovagdo, ndo se limita em produzir com eficiéncia oferecendo qualidade
em produtos e servicos, é necessdrio que haja a oferta de novidades, aperfeicoamentos,
mudancas, ou ainda, caracteristicas novas em relacdo aos produtos ja existentes
(MACHADO, 2004).

Uma empresa que resolve implantar métodos, processos e ferramentas de
inovacdo, esta visando a geracdo e implantacdo de ideias e procedimentos novos. Estas
técnicas podem ser desenvolvidas a partir de novos produtos e servigos, novas
tecnologias, novos processos produtivos e novos sistemas administrativos, provocando
assim, uma significativa modificacdo nas organizacoes (ROPELATO; SILVEIRA;
MACHADO, 2010). Deste modo, Sakamoto (2011), afirma que a inovagcdo € um
conjunto de ideias, as quais ocasionam na criacdo ou aperfeicoamento de produtos,
Servigos ou processos.

De acordo com Gongalves Filho e Sugahara (2015), a inovagdo de produtos
acontece quando a empresa oferece ao mercado, produtos e servicos novos ou
aperfeicoados, de maneira que atenda a demanda de seus clientes e o mercado em geral.
Deste modo, a empresa terd vantagem competitiva sobre suas concorrentes,
proporcionando um aumento da demanda e das margens de lucro da mesma.

Com relacdo as inovagdes de processo, estas apresentam alteragdes importantes
nas técnicas produtivas e de distribuicdo, as quais abrangem modificacdes em métodos
de producdo, equipamentos, softwares, recursos humanos e métodos de trabalho, ou
uma combinacgdo destes. Neste tipo de inovacdo, ocorre a busca pela reducdo de custos



unitarios e pelo aumento da qualidade dos produtos (MANUAL DE OSLO, 2004).
2.2 INOVACOES NO SETOR DE SERVICOS

O setor de servigcos, ou setor tercidrio, abrange as atividades de servico e
comércio de produtos. Este é caracterizado por englobar atividades bastante distintas
quanto ao porte das empresas, a remuneracdo dos colaboradores e ao alto uso
tecnoldgico. Nos dltimos anos, o desempenho das atividades de servicos vem ganhando
espaco significativo na producao econdmica brasileira (IBGE, 2019).

De acordo com dados da Pesquisa Anual de Servicos - PAS, realizada pelo
IBGE, o setor de servicos € o setor com maior participacdo no PIB do nosso pais, uma
vez que, as atividades deste setor, contribuem fortemente para o crescimento da
economia. Os servicos representam 73,3% do PIB nacional, sendo o setor que mais
contribui para este indice, deste modo, a relevancia das atividades tercidrias vem se
tornando indispenséveis a economia do pais (IBGE, 2016).

H4 uma complexidade na conceituacdo de servigos, em razdo da sua grande
heterogeneidade. De acordo com Lovelock e Wright (2006), isso se deve a dificuldade
de compreensdo sobre a maneira em que 0s servigos siao entregues aos clientes, sendo
que muitos produtos sdo intangiveis. Desta maneira, os servi¢os, podem ser
classificados como uma atividade basicamente intangivel em que uma parte oferece a
outra, de modo que a execu¢do de um servigo pode ou ndo estar associada a um produto
concreto (KOTLER; KELLER, 2006).

Conforme perspectiva de Kinoshita (2013), quando € fornecido um servi¢o ao
comprador, este ndo pode ter certeza da qualidade do mesmo. J4 os bens (produtos)
permitem que o consumidor verifique a qualidade e as caracteristicas do produto antes
de adquiri-lo, € vidvel também, que o consumidor pesquise sobre 0 mesmo, antes de
efetuar a compra.

O setor de servicos vem se desenvolvendo a cada dia, isso pela sua forte
influéncia nas empresas prestadoras de servicos, assim como nas empresas fabricantes
de produtos. Estas empresas ndo se tornam apenas um diferencial competitivo, mas
também proporcionam receitas adicionais. Com o desenvolvimento econdmico, surgem
as inovacdes também no setor de servigos, as quais antes eram percebidas apenas nas
industrias (KINOSHITA, 2013).

Kubota (2009) introduz o estudo sobre inovagdes em servigos, utilizando a
percep¢ao de que o setor tercidrio é inovador, porém apresenta caracteristicas menos
tecnologicas em comparacdo ao setor industrial. A andlise sobre a inclusdo de
procedimentos inovativos neste setor € inevitdvel, sendo a inovagdo, algo fundamental
para o aumento produtivo e competitivo das organizagdes, além de ser um forte
fomentador da sociedade e da economia como um todo (BARATA, 2006).

As inovagdes em servicos visam atender as demandas dos seus clientes, facilitar
a comunicagdo entre usudrios e fornecedores, aumentar a confiabilidade dos servicos,
acelerar a producdo e entrega do servico, acatar normas e padrOes, €, aumentar as
prestacdes de servicos. Para que isso seja alcangado, € preciso que haja mudancgas
dentro das empresas € nos seus processos produtivos (TIGRE, 2006).

De acordo com Vasconcellos e Marx (2011), as inovacdes em servicos podem
ser conceituadas como o conjunto de caracteristicas que permitem a prestacdo de
servigos para o consumidor final, de uma nova maneira ou de modo aperfeicoado. Em
suma, as atividades do setor tercidrio, relacionam a agricultura e a inddstria por meio do
consumo de produtos e servigos, e da administracdo das empresas e demais instituicoes
da sociedade (KON, 2004).



2.3 INOVACOES TECNOLOGICAS

A inovagdo tecnoldgica € indispensdvel para a competitividade das
organizagdes, em um cendrio de constantes mudancas. Podemos conceituar as inovagdes
tecnolégicas, como um método utilizado pelas organizagdes para adotar produtos e
processos que integrem novas solugdes técnicas, estéticas e de funcionamento, visando
o alcance de resultados determinados (NEMOTO, 2009).

Deste modo, as inovacdes tecnoldgicas sdo bastante significativas nos métodos
de diferenciacdo, competitividade e crescimento de negdcios. A adesdo de habitos
inovadores nas organizagOes estd ligada a procura pela diferenciacdo na produgdo de
bens e servigos, de modo que crie vantagens em relacdo aos seus competidores. Nessa
perspectiva, as inovacdes em tecnologia, podem ser compreendidos como a adocdo de
bens, servigos e processos que fazem uso de novas tecnologia para a melhoria de seus
produtos e processos (FUCK; VILHA, 2012).

Atualmente as ferramentas tecnoldgicas sdo fatores de forte relevancia, as quais
participam do cotidiano do ser humano, desta maneira, os empreendedores procuram
inserir a tecnologia em suas organizagdes. Contudo, para se introduzir inovacdes
tecnologicas nas empresas, faz-se necessario o uso de um sistema de inovagao eficiente
e qualificado, o qual ofereca bens e servigos especializados aos consumidores
(FERNANDES, 2018).

E frequente os indmeros avangos ocorridos no cendrio tecnolégico. Atualmente,
podemos dizer que a inser¢do da tecnologia dentro das organizacOes deve ser vista
como uma maneira de se estabelecer um processo inovador eficiente (MORAES, 2018).
Deste modo, Centenaro (2012) destaca que a inovacdo tecnoldgica promove a
concorréncia, trazendo para as empresas, um processo novo de criacdo e
desenvolvimento.

Em suma, a inovacdo tecnolégica compde um processo complexo que envolve
diversos componentes da organizacdo. Deste modo, espera-se que os resultados da
empresa avancem a partir da implantacdo de uma gestdo adequada e de uma estratégia
de qualidade, visando a melhoria do desempenho da mesma. A inovagdo tecnoldgica
torna-se um componente central no crescimento da empresa, sendo que a tecnologia esta
cada vez mais inserida na sociedade (COUTINHO, 2004).

3 METODO
3.1 OBJETO DE ESTUDO E PROCEDIMENTO DE COLETA DE DADOS

Com o objetivo de elencar as prioridades sobre a temdtica de inovacdo em uma
empresa de telecomunicacdes t€ém-se esta pesquisa. Com isso, caracteriza-se pela
ocorréncia da andlise descritiva dos dados e natureza qualitativa.

Para a etapa qualitativa aplicou-se um questiondrio com o gestor de uma
empresa de telecomunicagdes localizada no norte do Rio Grande do Sul. A empresa estd
no mercado ha mais de 20 anos e desde entdo conquistou seu espaco na cidade e regiao
em que estd inserida, oferecendo internet residencial e empresarial.

Para a andlise dos dados foi utilizado o método Analytic Hierarchy Process
(AHP), criado por Thomas A. Saaty no ano de 1980. Este método € utilizado devido seu
envolvimento na tomada de decisdo, além de possuir resultados mais precisos no que se
refere a solu¢do de problemas com ocorréncia em ambientes complexos (SAATY,
1991). Assim, a técnica AHP descreve alternativas através de acdes ordenadas



localizadas no primeiro, segundo e terceiro plano, estas pertencentes do processo
decisorio.

Para Saaty (1990) a técnica AHP oferece uma dimensdo de importancia relativa,
apresentada em unidades de dominancia, onde sobressaem-se julgamentos que se ddo
por meio de comparacdes pareadas. Dessa maneira, a escala de razdo de importancia
relativa torna-se visivel por meio das unidades de prioridade, que ocorrem através de
cada um dos conjuntos de comparagdes, juntamente com uma escala de valor global de
prioridade, onde € possivel formar um ranking das alternativas (SAATY, 1990).

A estrutura do AHP € formada por uma hierarquia, seguido por um processo de
priorizagdo que salienta decisdes em resposta as questdes levantadas. Essas decisoes
ocorrem através da dominancia que um elemento tem sobre outro, comparando com
determinada propriedade. Assim, a primeira parte do método ou também denominado
hierarquia, € representada por um critério ou objetivo, enquanto que nos outros niveis
estdo localizados os demais critérios, que denotam algum tipo de impacto no critério do
nivel superior. Apds, no ultimo nivel, estdo as alternativas consideradas para o método
(SAAATI, 1994).

Como destacado, o modelo AHP objetiva salientar os critérios e subcritérios por
meio da opinido do julgador. Dessa forma, o julgamento € executado par a par e levando
em consideracdo a escala de importancia de Saaty (1990), descrito na Tabela 1.

Tabela 1 - Escala de avaliacio do método AHP

ESCALA AVALIACAO RECIPROCO
Extremamente preferido 9 1/9
Muito forte a extremo 8 1/8
Muito fortemente preferido 7 177
Forte a muito forte 6 1/6
Fortemente preferido 5 1/5
Moderado a forte 4 Y
Moderadamente preferido 3 1/3
Igual a moderado 2 %
Igualmente preferido 1 1

Fonte: Saaty e Shih (2009).

Pode-se afirmar assim que o AHP aplica a composicao de hierarquia para tornar
problemas de natureza complexo mais simples. Porém, devem ser considerados algumas
questdes, como inicialmente definir o objetivo principal e posteriormente os critérios
globais e locais. Neste estudo, o nimero de niveis resultou em seis, destacados na
Figura 1 com seus respectivos conceitos. Assim, foram relacionadas a diferenciacao dos
critérios, onde ocorre o processo de desfragmentagdo, para poder apresentar as matrizes,
em que os inicios direcionam a for¢a ou império de um componente sobre o outro.



Figura 1 — Critérios e suas defini¢coes

Aprendizagem Esta relacionados aos conhecimentos formados durante o tempo pelas pessoas
organizacional em uma empresa (GONZALEZ; CAMPOS, 2015).
Cultura Tem por objetivo construir um local de trabalho em que os colaboradores
. . aspirem a inovacdo e que esta esteja presente em todas as atividades (WOLF,
organizacional
2015).
Marketing Sdo as estratégias de marketing utilizadas nas inovagdes das empresas em

direcionado a inovacao busca de maior competitividade (GONCALVEZ; SUGAHARA, 2015).

Esta direcionado ao conhecimento das necessidades dos individuos da empresa,
onde estes possuem desejos, anseios e distintas reagdes (RUFFATTO; PAULIL;
FERRAO, 2016).

Lideranca direcionado a
inovacao

S3o os resultados obtidos da criagdo de ideias para o mercado por parte das
empresas, gerando maior posicionamento (CAMPOS; SANTOS; DONADON,
2017).

Impactos
da inovacao

Refere-se ao diagndstico e producio de mudangas no mercado para gerar
competitividade e crescimento nos negocios, com novidades para os clientes
(FREITAS et al., 2017).

Vantagens
da inovacao

Fonte: Elaborado pelos autores (2019).

Além disso, devem ser realizados o calculo do indice de consisténcia (IC). Esse
indice advém do emprego do Amuax, alcangado por: IC = (Anax — n)/(n-1). Dessa forma, na
formalizacdo o célculo da razdo de consisténcia (RC) deve-se aplicar em: CR=IC/IR.
Assim, o indice randomico (IR) € resultado por meio da simulagdo, como pode ser
visualizado na Tabela 2. Vale destacar ainda que, na maioria das vezes, uma
consisténcia aceita € quando paran >4 o RC <0,10 (SAATY, 1991).

Tabela 2 - Indice randdmico
n 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

IR 0,58 0,9 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49 1,51 1,48
Fonte: Saaty (1991).

Com isso, a consisténcia do julgamento pode ser compreendida perante o
entendimento do julgador. Ao mesmo tempo, devem ser observados se 0s mesmos estao
logicamente relacionados (SAATY, 2008).

Partindo da explicacdo acerca do método AHP, para o desenvolvimento desta
pesquisa 0 mesmo foi aplicado. O AHP € uma técnica analitica e consiste em uma
abordagem sistemdtica com o intuito de resolver problemas complexos. Assim, serdo
descritos em seguida os passos utilizados na aplicacao do método.

Inicialmente foi necessdrio desenvolver a modelagem do problema. Assim,
delineou-se como a estrutura do modelo hierdrquico seria caracterizado. Para tanto,
definiu-se o objetivo geral, onde este estd voltado a elencar as prioridades sobre a
temdtica de inovacdo em uma empresa de telecomunicagdes, procurando identificar os
critérios e subcritérios mais significativos diante da percep¢do do gestor da empresa.



Ap0s, partiu-se para a segunda etapa, a da execugdo e realizagdo das matrizes de
comparagdo dos critérios e subcritérios, e dos vetores de prioridade global. Assim,
avaliou-se as varidveis por meio da combinacdo bindria, empregando a escala
desenvolvida por Saaty (1990). Esta escala contempla 9 valores e seus reciprocos, onde,
os valores 3,5,7,9 caracterizam a ordem de grandeza da comparacdo paritdria e, os
valores 2,4,6,8 apresentam os valores intermedidrios. O valor 1 reproduz a igualdade de
importancia. Com estes valores € possivel realizar a comparagdo paritdria dos critérios e
subcritérios, portanto, foram desenvolvidas as matrizes de comparagdo mediante a
percepcao do gestor.

No terceiro passo procedeu-se para as andlises das comparacdes par a par através
do vetor de prioridade, onde este identifica a ordem de importincia dada pelo
julgamento, bem como a consisténcia dos critérios e subcritérios. Dessa forma, o indice
de consisténcia para os critérios (aprendizagem organizacional, cultura organizacional,
marketing direcionado a inovacdo, lideranga direcionado a inovacgdo, impactos da
inovacgdo e vantagens da inovagdo) foi 1,24, pois a composi¢do da matriz € 6X6. Ja nos
subcritérios (acesso a conhecimento, aprender com os erros, aprendizado para inovar;
estimulo a mudangas, estimulo a ideias, riscos; informagdes sobre o mercado,
identificacao de exigéncias do mercado, lancar novos servicos com acdes de marketing;
lideranga valoriza os funciondrios, lideranca reconhece mudancas, lideranca busca
mudancas; impactos da inovagdo, desenvolvimento de novos servicos, recursos para
inovacgdo; competitividade, desempenho financeiro, diferenciacdo de servigos) o indice
de consisténcia foi de 0,58, pois cada um deles foi composto por uma matriz 3X3. No
que tange a extensdo do método, utilizou-se um erro de até 0,10 de consisténcia,
conforme Saaty (2008).

Por fim, o dltimo passo ocorre com a classificagdo dos valores obtidos por meio
da anélise global dos critérios e subcritérios, estabelecendo um ranking e assinalando os
mais e menos priorizados. Na Figura 2 serd ilustrado a estrutura hierdrquica do método
AHP, relacionando-o com o objetivo estabelecido nesta pesquisa.



Figura 2 - Estrutura hierarquica do AHP adaptada a pesquisa
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

No modelo desta pesquisa estd destacado o objetivo central, os critérios e
subcritérios. Dessa forma, com o AHP € possivel fazer um ranking das varidveis,
compreendendo a ordem de prioridades destas. Vale salientar que estes dados foram
analisados utilizando o software Microsoft Excel©.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Por meio do método AHP foi possivel verificar as prioridades dos critérios e
subcritérios dadas pelo gestor da empresa de telecomunicagdo. A Tabela 3 apresenta os
julgamentos do gestor diante da temdtica estudada.

Tabela 3 - Julgamento dos critérios e subcritérios normalizados da empresa de
telecomunicagdes

. Serl 0,1562
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Cr2 — Cultura Organizacional 0,0641 Scr5 0,7306

Scr6 0,0810

Cr3 - Marl-(eting (}irecionado a 0.1209 Scr7 0,6694

inovacao ’ Scr8 0,2426
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Cr4 - leeranga (llrecwnado a 00838 Sorll 0.1562
inovacio
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Scrl3 0,1488

Cr5 - Impactos da inovaciao 0,2515 Scrl4 0,7854

Scrl5 0,0658

Scrl6 0,4286

Cr6 — Vantagens da inovacio 0,2515 Scrl7 0,4286

Scr18 0,1429

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

De acordo com os dados apresentados, notou-se que o gestor priorizou o0s
critérios “Impactos da inovac¢do no negécio” e também as “Vantagens da inova¢do” com
0,2515. Os impactos da inovagdo referem-se aos resultados que vem das novas ideias
geradas pelos funciondrios. As vantagens vindas pela inovagdo proporcionam a
concepcdo e o diagndstico de mudancas no mercado competitivo, buscando o
crescimento no empreendimento por meio de servicos com qualidade. Outro critério que
se destacou foi a “Aprendizagem organizacional”, esta se associa a ideia dos
conhecimentos gerados pelos funciondrios a fim de promover a inovagao nas atividades
desenvolvidas. Em contrapartida, o critério intitulado de “Cultura” foi o que obteve o
menor grau de prioridade (0,0641), a cultura direcionada a inovagdo tem como objetivo
desenvolver um ambiente em que os funciondrios desenvolvam suas atividades
alinhadas a inovacg@o. Deste modo, cabe uma observacdo em relacio a este critério, pois
a cultura € um forte elemento que promove a inovacao no ambiente de trabalho.

No peso local dos subcritérios foi possivel verificar que no critério
“Aprendizagem organizacional” o Scr3 que se refere ao “Aprendizado para inovar” foi
o mais priorizado (0,6585). Por meio deste, é possivel desenvolver os conhecimentos
voltados a inovacgdo e aplicar no dia a dia. Na “Cultura” o Scr5 que diz respeito ao
“Estimulo a novas ideias” foi o obteve maior destaque (0,7306), o gestor busca
estimular os funciondrios na intencdo de desenvolver novas ideias a fim de criar ou
melhoras as atividades desenvolvidas. O critério denominado de “Marketing
direcionado a inovacao” destacou o Scr7 como o mais importante (0,6694), este se
refere as “Informagdes sobre o mercado”. De acordo com o ponto de vista do gestor, por
meio das informagdes do mercado € possivel desenvolver estratégias inovadoras a fim
de atingir as necessidades dos consumidores.

No critério “Lideranca direcionada a inovagao” o scrl0 foi o que obteve maior
destaque (0,6586) diante da percepcao do gestor, este se associa a ideia da “Lideranca
valorizar seus funcionarios”, pois o gestor acredita muito no potencial de sua equipe,
estimulando os mesmo a desenvolver servicos que contemple a qualidade esperada
pelos clientes. O critério denominado de “Impactos da inovagdo” destacou o scr14 como
o mais importante (0,7854), diante disso, o gestor acredita que o “Desenvolvimento de
novos servicos” contribui fortemente para a competitividade da organizagdo. E por fim,
no critério intitulado de “Vantagens de inovacgdo” os Scrl6 e Scrl7 foram os mais
priorizados (0,4286) estes se referem a “Competitividade” e o “Desenvolvimento
financeiro”. O gestor explana que a competitividade e o desenvolvimento financeiro sao
frutos de uma boa gestdo de inovacdo, na intensdo de desenvolver a organizacdo diante
aos concorrentes. Na Figura 3, € possivel visualizar o peso global dos subcritérios.



Figura 3 - Julgamento do peso global dos subcritérios normalizados da empresa de
telecomunicagdes

91975
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Diante dos dados apresentados notou-se que o Scrl4 foi o que obteve maior
destaque (0,1975), este se refere ao “Desenvolvimento de novos servicos”. O Scr3
relacionado ao tema “Aprendizado para inovar” ficou com a segunda posi¢ao (0,1502) e
a terceira posicao foi o Scrl6 e Scrl7 (0,1078), estes se relacionam com o tema de
“Competitividade” e o “Desenvolvimento financeiro”. Assim, notou-se que o gestor
prioriza as varidveis que correspondem ao estimulo a inovagdo, visando a
competitividade, o retorno financeiro e aprendizagem. Entretanto, o Scr6 foi o menos
priorizado (0,0052), este se associa a ideia de “Riscos”. Percebe-se que o gestor
apresenta dificuldades em correr risco, podendo isso prejudicar o ato de inovar. Na
Tabela 4 € possivel verificar indice de consisténcia das matrizes.

Tabela 4 — Indice de consisténcia dos critérios e subcritérios normalizados da empresa
de telecomunicacoes

Indice de L, e A .
S NV e Indice de consisténcia dos
Critérios consisténcia dos Subcritérios U
SVRE subcritérios
critérios
Scrl AMAX =3,03
Crl - Apl.'end.lzagem Ser2 IC =001
Organizacional
Scr3 RC =0,03
Scr4 AMAX = 3,06
Cr2 — Cultura Organizacional Scr5 IC=0,03
A MAX = 6,37 Scr6 RC = 0,06
1C =0,07 Scr7 AMAX =301
Cr3 - Marlfetlng (~llrec10nad0 a RC = 0,06 Sers IC = 0,00
inovacao
Scr9 RC=0,01
Scrl10 AMAX =3,03
Cr4 - leel:anga (11rec10nad0 a Serl IC = 0,01
inovacao
Scrl2 RC =0,03
Scrl3 A MAX = 3,08
Cr5 - Impactos da inovacao
Scr14 IC =0,04
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Scrls RC=0,07

Scrl6 AMAX =3,00
Cr6 — Vantagens da inovacio Scrl7 1IC =0,00

Scrl8 RC =0,00

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Por meio da Tabela 4, verificou-se a consistencia do julgamento par a par
realizado pelo gestor da empresa de telecomunicacdo. Diante disso, Saaty (2008) diz
que o RC das matrizes julgadas deve ser menor ou igual 0,10. Diante disso, percebeu-se
que todos os julgamentos realizados nesta pesquisa foram menor que 0,10, apresentando
assim consisténcia nas matrizes. A Figura 4, por sua vez, retrata resumidamente os
dados obtidos.

Figura 4 - Estrutura Hierarquica AHP Gestor
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Nesta figura as informagdes sdo apresentadas de maneira mais precisa quanto
aos julgamentos feitos para os dados do gestor.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Objetivo desta pesquisa foi elencar as prioridades sobre a temdtica de inovagao
em uma empresa de telecomunicagdes situada no norte do Rio Grande do Sul. Utilizou-
se o método AHP para identificar as prioridades que o gestor atribuiu diante das ac¢des
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direcionadas a inovagdo. Assim, os resultados obtidos revelaram que o gestor priorizou
Cr5 e Cr6, estes se referem aos “Impactos da inovagdo” e “Vantagens da inovagao”.
Desta forma, nota-se que o gestor direciona seus esforcos para a questdo referente a
inovacdo, buscando assim desenvolver vantagens competitivas e entregar servicos que
venham satisfazer as necessidades dos clientes.

A “Aprendizagem organizacional” foi outro critério que obteve destaque, pois de
acordo com a percep¢do do gestor este elemento fortalece a ideia do conhecimento
desenvolvido pelos funciondrios a fim de promover a inovagdo nas atividades
realizadas. Entretanto, por meio desta analise foi possivel verificar o critério menos
priorizado, este se refere a “Cultura organizacional”. A vista disso, cabe uma atencdo
em relacdo a este critério, pois a cultura é percebida como um forte elemento que
promove a inovagao no ambiente de trabalho.

Em relacdo ao peso global dos subcritérios notou-se que o gestor esta
priorizando o desenvolvimento de novos servicos, a aprendizagem para inovar, a
competitividade e o desenvolvimento financeiro. Em contra partida o subcritério menos
priorizado foi “Risco”, assim, observou-se que gestor apresenta dificuldades em
arriscar, podendo isso prejudicar as agdes voltadas a inovacdo. Diante destes resultados,
percebe-se que a empresa em estudo vem desenvolvendo a inovagdo em suas agdes,
porém, a mesma apresenta algumas dificuldades em relacdo a gestdo. A limitacdo desta
pesquisa se d4 apenas na resposta do gestor geral. Assim, sugere-se para pesquisas
futuras um estudo direcionado a cultura organizacional alinhada a inovacdo a fim de
apontar as principais varidveis que possam vir a prejudicar as acdes de inovagdo.
Sugere-se também uma pesquisa com os demais funciondrios, buscando compreender a
percep¢do dos mesmos diante a temadtica estudada.
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