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A eficdcia do processo de inovacdo nas empresas de servigos

Este artigo tem como objetivo definir o conceito de inovacdo e
contextualiza-lo nas empresas de servicos que na grande maioria ndo possuem
produtos tangiveis, mas que possuem um processo produtivo complexo e que a
inovacao entra como fator determinante para melhoria continua e satisfacéo dos

clientes pois cada faze desse processo podera ou ndo agregar valor ao servico.

Existem muitos conceitos em torno do termo inovacgao pois parte de outros
principios como invencao, exploracdo de uma ideia, mas a palavra inovagéo
engloba um processo muito mais amplo. Segundo TROTT (2012, p. 15) “A
inovacado é a gestao de todas as atividades envolvidas no processo de geracao
de ideias, desenvolvimento de tecnologias, fabricagdo e marketing de um
produto novo (ou aperfeicoado) ou de um processo de fabricagio [...]". E possivel
entender entdo que inovacdo nao esta atrelado apenas a uma embalagem ou a
modificacdes fisicas de um produto, mas sim, em todo o processo que gira em
torno da confeccéo de um produto ou servigo pois ambos possuem um processo

produtivo com suas peculiaridades.

A inovacdo esté diretamente ligado a tecnologia que ha muito tempo vem
se estabelecendo e se desenvolvendo por meio do homem e que existe bem
antes do surgimento dos primeiros computadores que logo iriam possibilitar a
criacao de novas tecnologias a partir dele e que hoje estdo embutidos em todos

0s produtos, processos de desenvolvimento e servigos que conhecemos.

Muitas empresas possuem dificuldades quando se tratam de inovar, pois
muitas vezes dependem de investimentos consideraveis para a obtencao de
novas maquinas, pessoal com maior qualificacdo, 0 que aumenta seus custos,
inviabilizando a concretizagdo de um possivel projeto que promoveria uma
melhor qualidade na prestacdo do servi¢cos ou de alguma faze desse processo
que engloba desde o primeiro contato com o cliente a entrega e um pos

atendimento, porém, esse € um dos desafios que podem ser sentidos



principalmente por pequenas empresas, mas que deve ser superado buscando
novos caminhos pois como foi visto no conceito de inovagédo, ndo € necessario
modificar totalmente um produto para obter algo inovador, mas sim de ideias que
mudem o conceito do servigo, hovas maneiras de se prestar um mesmo servico,
obtendo um crescimento continuo e se tornando competitivo mesmo que

momentaneamente em um mercado reduzido.

As empresas de servi¢cos, aguelas que fornecem produtos muitas vezes
intangiveis, vem aumentando a cada ano, ganhando uma grande participacéo e
contribuicdo na economia da maioria dos paises, organiza¢cfes essas que estao
cada vez mais presentes na vida dos consumidores. Entre alguns dos servi¢os
prestados estdo: servicos de manutencao, lazer e servicos de tecnologias que
podem englobar telefonia e internet. Com essa visdo de mercado, as
organizacdes junto a seus administradores precisam ter em mente a importancia
de aplicar novos conceitos em seus servigos para prospectar e fidelizar novos
clientes, e que conseguem isso se utilizando das tecnologias disponiveis e que
para se aproveitar disso precisam inovar sSeus processos continuamente

aplicando todo o conhecimento tecnoldgico em seu processo produtivo.

Segundo PAIXAO (2014, p. 7) “[..] o investimento em inovac&o para o
lancamento de novos produtos e servicos ou em renovacao dos existentes vem
sendo uma das formas de garantir a sobrevivéncia e abrir novos espagos no
mercado”. Um dos ramos que conseguiu aproveitar de forma eficaz toda essa
tecnologia e que ja é evidente na vida dos consumidores sao as empresas de e-
commerce que por sua vez utilizam a internet como meio de vendas e contam
com um uma gama de ferramentas que tornam a interacao cliente e empresa

cada vez mais préxima.

Em uma empresa de prestacdo de servicos de grande porte, localizada
na regido de Sao Paulo, todo esse processo de inovagao e aproveitamento
tecnolégico sdo aplicados para manter o que funciona e desenvolver novas
linguagens e algoritmos que atendam cada vez mais as necessidades dos
consumidores. A empresa trabalha com o objetivo de aproximar recrutadores e
trabalhadores por meio da internet que facilita a interacdo e o processo de
selecdo do candidato certo para determinada vaga de emprego. A empresa
utiliza a metodologia de Scrum Master para o desenvolvimento dos produtos,

possui uma equipe dedicada a promover inovacao através de novas tecnologias



e trabalha desenvolvendo inteligéncia artificial por meio do mesmo método de

desenvolvimento.

Uma inovacao realizada com sucesso foi uma mudanca no algoritmo do
site, que ja estd em funcionamento, capaz de montar uma trajetéria de carreira
com base no perfil académico e experiéncias obtidas ao longo do tempo por uma
pessoa. Nesse primeiro passo do processo de inovacao é realizado uma reunido
com a equipe de produtos e desenvolvimento que aprovam as alteracfes
propostas em determinado produto do site. Durante o projeto séo feitos testes
de usabilidade, que trata da visdo do usuario quanto a utilizacdo da ferramenta.
Feito as alteracbes e melhorias na metodologia e conceito do produto, a equipe
de testes realiza uma analise profunda a fim de encontrar erros que precisem de
correcdo. Feito isso, todas as equipes envolvidas no projeto, produtos e
desenvolvimento, se reinem para acertar detalhes de lancamento do servigco
para o publico. O objetivo desse projeto foi promover uma visédo a longo prazo
para qualquer perfil profissional, desde um estagiario a um profissional que ja
posSsui uma carreira em outras empresas. Esse projeto trouxe bons resultados
que foram percebidos no aumento de visitas e através do pds atendimento,
contribuindo positivamente para com 0s objetivos da organizacdo. Esse é um
caso de inovacdo que requer uma grande capacidade analitica dos
programadores, de toda a tecnologia envolvida e de um processo estruturado

pelo qual foi desenvolvido.

Assim sendo, € visivel que o processo de inovacdo em empresas de
servigos pode funcionar de forma eficaz e que contribua para o desenvolvimento
da empresa, gerando maior confiabilidade por parte dos clientes e aumentando

sua competitividade no mercado que atuam.
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