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RESUMO

A inovacdo e a cooperagdo sdao dois fatores em constante evolu¢do no mundo. Cada vez
mais se consegue percecionar a necessidade destes dois fatores serem trabalhados em
conjunto, de forma a garantir o sucesso e a sustentabilidade das empresas. De facto,
estas recorrem cada vez mais a recursos externos, tais como, universidades e parcerias,
de forma a conseguirem atingir determinados objetivos, existindo entre as duas partes

uma relagdo de troca de conhecimentos e de recursos.

7z

O papel da inovacdo nas organizacOes/empresas € cada vez mais importante,
nomeadamente a utilizacao de recursos inovadores para o apoio ao cliente, para que este
tenha um atendimento mais personalizado, a fim de responder as suas necessidades que

estdo em constante mudancga.

Assim sendo, a cooperagdo surge como uma estratégia alternativa para as empresas, que
resulta de determinadas limitagdes que ndo lhes permitem dispor a curto prazo dos

recursos necessdrios para alcancar atividades chave.

Neste contexto, justifica-se um estudo mais aprofundado da inovacdo e da cooperacdo
como fatores de competitividade, incidindo a andlise no setor dos servigos, em
particular no setor da contabilidade. Os objetivos do presente estudo centram-se em
analisar se a inovagdo e a cooperagdo sdo fatores determinantes num conjunto especifico
de empresas no sector da contabilidade, para a sua sustentabilidade e sobrevivéncia

relativamente ao meio onde estdo inseridas.

Conclui-se com o presente projeto qua a inovagcdo € um tema atual, diversificado e
abrangente. Por sua vez, a cooperagdo € essencial para as empresas poderem ultrapassar
certas limitacdes e as suas redes estimulam o desenvolvimento da inovagdo. A
competitividade estd associada a sobrevivéncia da empresa e ao seu desenvolvimento de
forma sustentdvel, isto implica que a mesma, sozinha ou em cooperacado com outras

empresas/entidades, seja propensa a inovar.

Do estudo realizado a um conjunto de empresas de contabilidade, sediadas no distrito da
Guarda, concluiu-se que, regra geral, as empresas inovaram no periodo em andlise

(2012-2013). O estudo permitiu identificar uma relacdo direta entre a existéncia de



Mestrado de Gestao: Contabilidade

Inovagdo e Cooperagio como Fatores de Competitividade das Empresas do Setor da Contabilidade.

apoios a inovacao e de processos de cooperacdo e a introducdo de inovagdes. Concluiu-
se ainda que as empresas que adotaram estratégias de inovagdo e de cooperagdo sao as
que estdo hd mais tempo no mercado, o que pode ser visto como indicador de

competitividade.

Palavras-chave: Inovacao, Cooperacao, Competitividade, Contabilidade, Servigos.
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ABSTRACT

Innovation and cooperation are two factors constantly evolving in the world. It is widely
accepted that these two factors must be worked together to ensure the success and
sustainability of companies. In fact, companies use increasingly more external resources
such as universities and other partnerships in order to achieve certain goals and so there

is a balanced exchange of knowledge and resources between them.

Therefore cooperation is an alternative strategy for companies that have some
restrictions that do not allow them to have short-term resources to achieve key

activities.

The role of innovation in organizations / companies has an increasingly importance; it
includes the use of innovative resources for customer support to a more personalized

service in order to respond to consumer’s needs, which are constantly changing.

In this context, it is appropriate a deeper analysis of innovation and cooperation as
competitive factors, focusing on the service sector, particularly in the accounting sector.
The objectives of this thesis focuses on analyzing if the innovation and cooperation are
decisive factors in a specific set of companies in the accounting sector for its

sustainability and survival relative to the environment in which they operate.

This study shows that innovation is a current topic, diversified and broad notion.
Cooperation is essential for companies, so they can overcome certain limitations and
networks stimulate the development of innovation. Competitiveness is linked to the
survival of the company and its development in a sustainable manner which implies that
by itself or in cooperation with other companies /entities companies are prone to

innovate.

With the study case applied to accounting firms, it was possible to conclude that
generally the companies innovated in the period under review (2012-2013). Regarding
cooperation with other companies / entities, most companies claimed to have essentially
cooperated with equipment, materials, components or software suppliers. The
information sources that most contributed to the company's innovation processes were

workers and professional or business associations. According to accounting offices’
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replies the main goals for the company were to decrease costs and to increase the
number of customers; the main obstacles were the high price competition and the lack

of customers.

Keywords: Innovation, Cooperation, Competitiveness, Accounting, Services.
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Introducao

» Importancia do Tema

A inovacdo é hoje amplamente reconhecida como um dos principais motores do
crescimento econdmico, dando origem a novas unidades de pesquisa (centros, institutos,
departamentos, entre outros) com foco na inovacdo e novas parcerias, principalmente

com universidades (Fagerberg, 2004).

A inovacdo € considerada a carateristica mais importante associada, de forma
consistente, ao crescimento econdémico. Novos negdcios sdo criados a partir de novas
ideias, pela geracdo de vantagem competitiva naquilo que uma empresa pode oferecer.
Durante as ultimas décadas, os economistas tém-se debatido sobre a esséncia da
natureza da relacdo inovacdo/crescimento e concordam que a inovacdo € um fator
determinante do crescimento econdmico, nomeadamente nos paises mais
desenvolvidos, verificando-se que as empresas se preocupam cada vez mais com a
capacidade de inovar, da qual supostamente depende o seu futuro (Christensen, 1997;

Christensen e Raynor, 2003).

Justifica-se, assim, um crescente interesse em estudar o processo de inovagdo. A
inovacdo pode ser vista como efeito de um processo interativo entre a empresa € seu
ambiente, como um resultado da colaboracdo entre uma grande variedade de atores,

localizados tanto dentro como fora da empresa.

Ussman et al. (2001) referem que a inovagdo € um fator basico na estratégia genérica de
qualquer empresa, logo reveste-se de importancia maxima nos dias que correm. Desta
forma, a procura de vantagens competitivas sustentaveis passa a depender cada vez mais
da capacidade de inovagdo da empresa (Silva, 2003). Muitas das decisdes que as

empresas tomam hoje em dia t€m uma relacao direta com a inovagao.

Também a inovagdo como fator de competitividade ou de estratégia é cada vez mais
global e convergente, sendo o investimento em Investigacdo e Desenvolvimento (I&D)
um potenciador de oportunidades, melhorando a sustentabilidade a longo prazo das

empresas.
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A par da inovacdo, também a cooperacdo para as atividades tradicionais de 1&D e o seu
efeito sobre a transferéncia/divulgacdo da inovagdo t€ém sido amplamente investigados,
principalmente no setor de transformacgdo (Tether, 2002; Barge-Gil, 2010). Além da
cooperacao formal, informacgdes de partes internas e externas também desempenham um
papel critico na transferéncia de conhecimento e, consequentemente, influenciam a

capacidade da empresa em inovar.

A cooperacdo € considerada como um estimulo a inovacdo e conduz a beneficios, tais
como, a obten¢do de economias de escala, a reducdo da incerteza, o acesso a novos

mercados e/ou acesso a novos.

Pelo exposto, considera-se que é importante o desenvolvimento de estudos sobre a
inovagdo e a cooperacao ao nivel do tecido empresarial, para que se possa difundir mais
o conhecimento adquirido no estudo desta temética. Desta forma, a justificacdo do tema
reflete-se no contributo da andlise da inovacdo e da cooperacdo como fatores de

competitividade das empresas, em particular no setor da contabilidade.

Pretende-se uma melhor compreensdo desta dinamica, abrindo caminhos para estudos
futuros e para a promocao ativa do desenvolvimento de novos processos de inovacio e

de cooperacao.

» Objetivos da Investigacao

A presente investigacdo terd como finalidade analisar o comportamento das empresas

do setor da contabilidade do distrito da Guarda, em relagdo a inovacdo e a cooperacgao.

Mais especificamente, a investigacao pretende dar resposta as seguintes questoes:

» Existe uma tendéncia para inovar no setor da contabilidade? E quais os tipos de

inovacgdo que se introduzem no mercado?
» Que tipos de inovagdo as empresas tendem mais a adotar?

» Sera que as empresas de contabilidade recorrem a cooperagdo com parceiros

exteriores a fim de se tornarem mais competitivas?
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Neste contexto, o presente estudo € estruturado quatro capitulos. Nos primeiros dois
capitulos € feita uma revisdo de literatura sobre os conceitos de inovacgdo e de inovagdo
nos servigcos. Procura-se ainda explicar e determinar quais os fatores importantes dos
processos de inovagao da empresa e na sua prestacao de servigos. No terceiro capitulo é
analisada a importancia da cooperagdo para a inovacdo empresarial. No quarto capitulo,
através do recurso a um estudo de caso, procurar-se-a analisar o impacto destes fatores
no setor da contabilidade no distrito da Guarda. Por fim, no capitulo cinco sao

apresentadas as principais conclusdes do trabalho.
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CAPITULO 1: A Inovaciio e as suas Areas
1.1. Enquadramento

Ao longo das tltimas décadas, a inovagdo - entendida no seu sentido amplo para incluir
produtos, processos € inovagdo organizacional na empresa, bem como inovacgdo social e
institucional ao nivel de uma industria, regido e pais - tem assumido um papel cada vez

mais central nas teorias de crescimento econémico.

Marx (1867) e Schumpeter (1934) foram pioneiros no seu tempo ao reconhecer a
inovacdo como a principal fonte de vantagem competitiva nas economias capitalistas,
uma forca que pode gerar efeitos de rutura, social e economicamente, em centros

tradicionais de producao.

Sarkar (2010: 141) afirma que inovar provém do latim “in + novare”, “que significa
«fazer novo», renovar ou alterar”. Assim sendo, para este autor, inovar ¢ ter uma ideia
nova ou, eventualmente, aplicar ideias j4 existentes de uma forma diferente. Como um
processo, a inovacgdo une cada vez mais as organizacdes que tendem a estabelecer redes

mais amplas (Tidd e Bessant, 2009).

Segundo o Manual de Oslo da Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Econémico (OCDE, 2005), na revisdo mais recente, a concec¢do de inovagdo inclui a
inovagdo organizacional e de marketing, bem como inovagdes de produto e de processo.
Abandona o termo “tecnoldgico” das suas definicdes de inovagdo de produto e de
processo, embora os exemplos desses tipos de inovacdo sejam principalmente de base
tecnoldgica e os que ndo envolvem a inovagdo tecnoldgica parecam ainda altamente

orientados em torno da tecnologia.

A inovacdo faz parte do dia-a-dia das sociedades, e em particular das empresas, através
de mudancas nos processos produtivos, tecnoldgicos e nos modelos dos servicos. Tem-
se, assim, que o conceito de inovacdo estd ancorado em mudangas tecnoldgicas nos
sistemas produtivos e no desenvolvimento dos territdrios, por meio de novos espacos de

inovagdo, além de implicacdes territoriais decorrentes da inovagao.
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Deste modo, neste capitulo serd apresentado o conceito de inovagdo e a sua distingdo
entre criatividade e invencdo. Pretende-se clarificar o conceito, tipologias, modelos e

fatores impulsionadores e/ou condicionantes da inovacao.

1.2. Inovacao: Conceito Multidimensional

O conceito de inovacdo tem vindo a ser desenvolvido principalmente a partir de
sucessivas releituras e reinterpretacdes da estrutura concetual de Schumpeter (1934).
Este autor procurou principalmente distinguir “inova¢ao” de “invenc¢do”, clarificando a

separacdo entre o mundo da técnica e o mundo da economia.

Schumpeter (1934), na conce¢do do individuo empresario, considera separadamente trés

fases da invengao:
» Investigacdo com tendéncia para a geracdo de novas ideias;

» Inovacdo que consiste no desenvolvimento de novas ideias num produto

comercializavel;

» O processo de difusdo através do mercado substituido por novos modelos com

destaque para o cardter interativo do processo de inovagao.

As inovacdes raramente ocorrem num contexto isolado. Pelo contririo, as inovacdes
resultam da interacdo com outras empresas, que dependem cada vez mais de fontes de
conhecimento que sdo externas as da empresa. O acesso a essas fontes de conhecimento
externas pode ser alcancado por meio de um processo colaborativo (por exemplo,
alianca estratégica ou parcerias) ou através da exploracdo de conhecimento codificado
(por exemplo, patentes e artigos cientificos). Deste modo, diferentes atores influenciam
em conjunto a transformacdo de uma ideia nova num servico de sucesso (Mention,

2011).

Rogers e Shoemaker (1971) argumentam que uma inovag¢ao pode ser uma nova ideia,
uma nova pritica ou também um novo material que possa ser utilizado num

determinado processo.
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Também para Zaltman et al. (1973) a inovagdo pode ser entendida como uma ideia, uma
pratica ou um artefacto material percebido como novo, relevante e tinico, adotado num
determinado processo, drea ou por toda a organizacdo. Desta forma, é possivel
visualizar a inovacdo em diferentes naturezas, que podem ser refletidas em esquemas
classificatorios, diferenciando-se entre inovacdo administrativa e técnica (Kimberly e
Evanisko, 1981), em inovagdo no trabalho organizacional, em inovagdo de produto e em
inovacdo de processo (Whipp e Clark, 1986). Deste modo, para estes autores enquanto
toda inovacdo implica mudanga, nem toda mudanga implica inovagdo. O conceito mais
amplo de inovagdo ¢ aquele relacionado com a “novidade” que ndo €, necessariamente

uma “originalidade”, mas que no contexto da organizagio é novo.

A inovacgdo pode também ser entendida, segundo Drucker (1989), como um recurso que
vai constituir uma fonte de crescimento para as empresas. Para este autor, um recurso €
um facto descoberto e dotado de valor econdmico pelo homem. Esse recurso nio tem
que ser, necessariamente, uma coisa material, pode ser uma técnica ou um novo modo

de fazer que venha a constituir uma nova fonte de riqueza.

Na mesma linha de pensamento, Kline e Rosenberg (1986) consideram que a inovagdo
envolve tanto a criagdo técnica como a sua comercializacdo. A condi¢do essencial que
define se um determinado artefacto € ou nao considerado inovagado, além do objeto ter
que ser novo ou conter em si elementos novos ou combinagdes novas, face as que ja
existem € a sua rentabilidade econdmica que tem de ser comercializavel em condicdes
economicamente favoraveis: “Ndo se trata portanto de uma qualidade do artefacto em
si mesmo, mas de um conjunto de caracteristicas que lhe sdo atribuidas do exterior, em

que o critério da rentabilidade economica é parte intrinseca” (Oliveira, 2008: 21).

Dosi (1988), ao definir inovagdo como a procura e descoberta de novos produtos ou
processos, reconhece que esta implica algo novo cujo resultado e sucesso sdo
imprevisiveis, ainda que sejam feitos estudos sucessivos para analisar a sua viabilidade

e diminuir a incerteza do esforco de mudanca.

Ahmed (1998) vé a inovagdo como um processo holistico (que integra todas as fases) na
criacdo de valor para o consumidor. Assim, ele entende que inovar passa pela geracao

da ideia, estruturacdo da metodologia e comercializacdo. Durante a primeira fase
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surgem muitas ideias, que se complementam e se contrariam, num processo confuso, até
que seja encontrada uma que se enquadra com a organizagdo e o mercado. Na segunda
fase procura-se a melhor forma de integrar a ideia na atividade e estratégia da
organiza¢do, de modo a cumprir os seus objetivos. A fase da comercializacdo inicia-se
com a producdo, onde é materializado o valor adicional para o consumidor advindo da
inovacdo e prolonga-se até a compra do produto. Assim sendo, inovagdo resulta entdo,
na criacdo de valor (McFadzean et al., 2005; Cataldo, 2012). Ainda segundo Catalao,
(2012), a inovagao € a atitude e o motor da mudancga que permite as empresas ter uma
visdo de longo prazo e, assim, serem capazes de enfrentar os desafios das economias
atuais. Ainda que as mudancas impliquem incerteza e risco, a empresa nao as pode
recusar. Mesmo sendo confortdvel a sua atual situacdo, o ndo acompanhamento da
mudanca vai levar ao desperdicio de oportunidades e, mais tarde, a perda do lugar que

ocupa no mercado.

Também Adelino e Medina (1999) realcam a importancia da inovagdo gerar valor e
defemdem que uma inovacdo para ter sucesso implica considerar que diferenciar €
diferente de gerar valor, isto é, ser diferente ndo significa necessariamente ser capaz de
criar valor. SO assim, a inovagdo se constitua como vantagem competitiva. Por esta
razdo € que se considera importante discutir condi¢des em que a inovacao se transforma
numa vantagem competitiva que permita as empresas consubstanciar, de facto, a sua
capacidade diferenciadora em valor. Seguindo este raciocinio, a inovacdo ¢
verdadeiramente uma vantagem competitiva desde que tenha aceitabilidade pelo

mercado.

Para Fonseca (2002: 14) a inovag@o pode ter vérias formas: “uma inovagdo poderia,
assim, ser uma nova saida que a organiza¢do colocou no seu ambiente, uma nova
entrada que recebeu do meio ambiente, ou uma nova forma de organizar suas relacoes

internas, incluindo os atributos psicologicos dos individuos ™.

Deste modo, e segundo o Manual de Oslo (OCDE, 2005), constata-se que o conceito de
inovacdo pode incluir aspetos tdo distintos como a adocdo de novas solucdes
tecnoldgicas ou processos de trabalho, o lancamento de novos produtos, a competicao
em novos mercados, o estabelecimento de novos acordos com clientes ou fornecedores,

a descoberta de uma nova fonte de matérias-primas, um novo processo de produ¢do, um
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novo modo de prestar o servico, uma nova forma de atuar na relacdo com os clientes,

entre outros.

O papel de interacdo entre as empresas e um grande nimero de fontes de inovagao,
principalmente utilizadores de topo, fornecedores e universidades, bem como outras
entidades publicas é fortemente enfatizado nos modelos de inovagdo mais recentes

(Herrera et al. 2010; Lundvall, 1992; Niosi, 1999; Von Hippel, 1988, 2005).

Adicionalmente, o Gabinete de Planeamento, Estratégia, Avaliacdo e Relacdes
Internacionais (GPEARI, 2008) sugere que as fontes de informag¢do para inovagdo sao
fontes que fornecem informacdes tteis para novos projetos de inovacdo ou que

contribuem para a conclusdo de projetos de inovacdo em progresso.

As empresas que colocam esfor¢os em 1&D talvez sejam capazes de inovar com sucesso
usando fontes externas de conhecimento, desde que tenham a capacidade de absorver
esse conhecimento (Cohen e Levinthal, 1989). Os beneficios da complementaridade
entre as atividades de inovacdo internas e aquisicdo de conhecimento externo foram
confirmados em empresas industriais de alguns paises (Cassiman e Veugelers, 2006;

Cassiman, et al. 2005).

Por exemplo, o modelo de inovacdo aberta desenvolvido Chesbrough (2003) por
adequa-se as empresas que trabalham com fontes de conhecimento externas, este
modelo de interacdo defende este caminho como sendo o desenvolvimento de novas
vantagens competitivas, principalmente em termos de design de empresas e

desenvolvimento de novos produtos, servicos ou empreendimentos.

Este conceito de inovagdo aberta ilustra como as ideias mais valiosas e inovacdes
podem derivar de ambientes quer internos quer externos a empresa € de como estas
inovagdes podem ser langadas no mercado através de percursos internos ou externos a

empresa (Janeiro et al., 2013).

Chesbrough (2003) sugere que as empresas que se focam excessivamente no
desenvolvimento de novas ideias internamente tendem a perder um grande nimero de
oportunidades que uma ampla gama de atores externos a empresa pode fornecer. Por

esta razdo, uma parte fundamental do processo de inovagdo concentra-se agora sobre
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essa necessidade de procurar novas ideias e fazer parcerias com empresas de
desenvolvimento de novos produtos e servicos, ao invés de investir em grandes
quantidades de tempo, dinheiro e outros recursos na produgao de inovagdes (Janeiro et

al.,2013).

A novidade — “newness” — € o atributo partilhado por todas as inovagdes conforme
entendem Varis e Littunen (2010: 130). E essa caracteristica de novidade que obriga a
que para fazer inovacdo se passe por um processo de desenvolvimento e aprendizagem,

caracterizado pela incerteza e pelo risco do investimento (Janeiro et al., 2013).

Como se pode constatar, sao de facto muitas as definicdes de inovagdo encontradas na
literatura das Ciéncias Econémicas e Empresariais. Ainda que ndo sejam consensuais, a
riqueza do seu estudo estd na possibilidade de conhecer diferentes vertentes deste
conceito. Contudo, esta pluralidade de definicoes pode revelar-se um entrave a
mensurabilidade da inovacdo nas organizacdes, uma vez que cada defini¢do vai remeter

para um conjunto de indicadores particulares.

Pelo exposto, pode-se concluir que a defini¢do de inovacao, por um lado, tem que ser
ampla de forma a englobar a diversidade associada a inovagdo, por outro lado, tem de
ser especifica na dose certa, para evitar o risco de confusdo devido a conceitos
relacionados com a inovagao (ex: invencao e criatividade). Conceitos estes que serdo de
seguida abordados, para que se possa percecionar melhor a diferenga existente entre

eles.

1.3. Distincao entre Criatividade, Invencao e Inovaciao

Torna-se importante distinguir inovagdo de invengao, porque sao termos frequentemente

associados e, por vezes, utilizados como sinénimos.
Segundo Oliveira (1999), € possivel fazer a seguinte distin¢ao:

i) Criatividade - ¢ o produto do génio humano, enquanto gerador de novas ideias,

conceitos ou teorias;
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ii) Invencdo - € um passo a frente, no qual se delineia um produto, processo ou
protétipo resultante da combinagdo de ideias em que uma, pelo menos, € inteiramente
nova, ou em que o modo como essas ideias estdo combinadas € totalmente novo,

produto da criatividade;

iii) Inovacdo - € a transformacdo de ideias e/ou utilizacdo de invengdes, de que

resultam aplicacOes uteis conducentes a melhoramentos.

Resumindo, a criatividade existe no universo das ideias em que 0s processos sao
cognitivos. A inven¢do encontra-se relacionada com o universo das tecnologias, em que
0s processos sdo tecnoldgicos e a inovacao existe no universo dos mercados, em que 0s

processos sdo empresariais.

Oliveira (1999) considera ainda que o conceito de inovacdo € bastante mais rico e
abrangente do que os conceitos de criatividade ou invenc¢do. Contudo, estes dois ultimos
processos ativam a inovagdo. Este autor define inovagdao como sendo a transformacdo
de ideias e/ou utilizacdo de invengdes, de que resultam aplicacdes tteis conducentes a

melhoramentos. Esta ideia € expressa na Figura n° 1.

10
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Figura n°1 - Conceitos de Criatividade, Invencao e Inovacao

IDEIAS

(Processos Cognitivos)

[ CRIATIVIDADE ]

/N

[ INOVACAO ] [ INVENCAO ]

MERCADOS — TECNOLOGIAS
(Processos (Processos

Empresariais)

Tecnoldgicos)

Fonte: Adaptado de Oliveira (1999).

Freire (2000) refere que, através da inovacdo, a empresa constréi no presente as bases
do seu desenvolvimento futuro. De facto, sdo as iniciativas inovadoras que ddo origem a
novos produtos, servigcos e processos de organizacdo, suportando assim, o seu
crescimento a médio e longo prazo. Deste modo, a criatividade promove o espirito

inventivo que por sua vez gera inovagdes de sucesso para o mercado.

Uma ideia s6 se transforma numa invencdo se esta puder gerar algo que funcione e uma
invencdo sé se torna numa inovacdo se puder ser implementada com sucesso na

sociedade.

Fagerberg (2004) citado por Cataldo (2012: 13) vé a invencdo como um antecedente de
algumas inovagdes: “A4 invengdo é a primeira ocorréncia de uma ideia para um novo
produto ou processo, enquanto a inovag¢do é a primeira tentativa de realizd-lo na

pratica”.

E nesse sentido que Sarkar (2010) citado por Catalao (2012: 13), afirma que inovar
“(...) € mais que ter ideias, ¢ necessario que a ideia seja implementada e tenha o seu
impacto econdomico positivo”. Assim, o que distingue inveng¢do de inovacdo € a
implementacdo e a propagacdo das ideias, através do desenvolvimento de alteracdes

com sucesso no mercado.

11
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Concluindo, pode referir-se que a inovacgao € a aplicacdo pratica da criatividade, ou seja,
uma ideia resultante de um processo criativo e sO passard a ser considerada uma
inovacdo caso seja realmente aplicada na prdtica e posta em funcionamento na

sociedade, caso contrério € considerada apenas uma invengao.

1.4. Tipos de Inovacao

Segundo o Manual de Oslo (OCDE, 2005), a inovacdo pode ser diferenciada pelos

seguintes tipos:

i) Inovacdo de Produto (Bem ou Servico);
ii) Inovacdo de Processo;
iii) Inovacdo Organizacional;

iv) Inovacdo de Marketing.

i) Inovacao de Produto

Caracteriza-se pela introducdo de um bem ou servico novo ou significativamente
melhorado. Os melhoramentos relevantes nas especificacdes técnicas, componentes,
materiais, usabilidade, soffware incorporado e outras caracteristicas funcionais sio

considerados nesta categoria.
Assim, € de destacar que:

» A inovagdo do produto/servico pode utilizar um novo conhecimento, tecnologia
ou a combinacdo de conhecimento ou tecnologia j4 existente;

» O design € considerado também inovagdo do produto. Contudo, alteragdes que
promovam alteragdes significativas nas funcionalidades do produto devem ser
consideradas inovacOes de marketing;

» O desenvolvimento de novas utilizagdes para o produto, com apenas pequenas
alteracdes nas suas especificacdes técnicas, € também considerado inovacgao;

» A inovagdo do produto (bem ou servico) nos servicos pode incluir

melhoramentos significativos na forma como sdo prestados (por exemplo, a

12
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rapidez, a eficiéncia, entre outros), novas funcionalidades do servico e a

introducdo de novos servigos.

ii) Inovacao de Processo

Representa a implementacdo de métodos novos ou significativamente melhorados de
producdo e/ou prestacdo de bens e servigos. A alteracdo de equipamentos, software €

técnicas sdo incluidos neste grupo.

Podem ainda ser consideradas inovagdes de processo:

» Métodos novos ou significativamente melhorados na produc¢do de bens e/ou
Servigos;

» Meétodos novos ou significativamente melhorados de logistica, de entrega ou de
distribuicao;

» Atividades novas ou significativamente melhoradas de apoio a processos (como,
por exemplo, sistemas de manutencdo, sistemas de informacgdo, sistemas de

contabilizacdo, entre outros).

iii) Inovacao Organizacional
Caracteriza-se pela inser¢ao de novos métodos, tais como:

» Meétodos organizacionais: traduz-se na implementacdo de novos métodos de
organizagdo de atividades de rotina e desenvolvimento de novos procedimentos para o
desenvolvimento do trabalho destacando-se, por exemplo, novos processos de gestdao de
conhecimento, novos processos de formacgdo, avaliagdo e desenvolvimento de Recursos
Humanos (RH), gestao da cadeia de valor, reengenharia de negdcio, gestdo do sistema

da qualidade, entre outros.

» Organizacio do trabalho: reflete-se na implementagao de novos métodos para
distribuicao de responsabilidades, tomada de decisdo, novos conceitos para estruturar as

atividades, tais como, integracdo de diferentes unidades. Alguns exemplos incluem a

13
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implementagdo de sistemas de build-to-order, novos sistemas de tomada de decisdo,

entre outros.

> Relacoes externas: nesta dimensdo a inovacdo pode traduzir-se na
implementagdo de novas formas de relacionamento com outras empresas (nao incluindo
fusdes e aquisicoes); o estabelecimento de novas formas de colaboragao, novos métodos

de integracdo com fornecedores, novas formas de subcontratacdo ou consultoria.

iv) Inovacao de Marketing

A inovacdo de marketing refere-se a introdu¢do de novos métodos de marketing,
mudancas no design de produto ou embalagens que ndo alteram as caracteristicas
funcionais (ou de uso) dos mesmos. Na drea de inovacdo de marketing podem ser ainda
consideradas quatro dreas diretamente relacionadas com as dimensdes do marketing -

mix, que sdo:

> Inovaciao de marketing do produto: quando existem alteracdes significativas
no design do produto, alteracdo significativa nas suas funcionalidades, alteracdes

significativas na forma e aparéncia, sabor, fragrancia, alteracdoes nas embalagens.

» Inovacdo de marketing do preco: relacionada com a introdug¢do de novas
estratégias de preco, como, por exemplo, precos diferenciados, leildes, precos

diferenciados por segmento de mercado, descontos, entre outros.

» Inovacoes de marketing na distribuicio: implica a introducéo de novos canais
de vendas, entendido como métodos utilizados para venda dos produtos ou servicos e
nao métodos de logistica, como por exemplo, a utilizacdo de sistemas de franchising,
abertura de lojas prdprias, novos conceitos de licenciamento, novos conceitos para

apresentacao dos produtos, entre outros.

» Inovacio de marketing na promocado: traduz-se na utilizacdo de novos
conceitos e técnicas, como, por exemplo, uma primeira utilizacdo de publicidade na
televisdo, marca, alteracdoes de simbolos e da imagem corporativas, introdu¢do de um

sistema de informacao personalizado, cartdes de fidelidade, entre outros.

14
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De acordo com o grau de novidade, segundo Tidd e Bessant (2009), a inovagdo ainda

pode ser classificada em:

» Inovacio radical,
» Inovagio incremental;

» Inovacdo disruptiva.

As empresas podem escolher entre dois tipos de inovacdo: radical ou incremental. De
acordo com Chandy e Tellis (1998), a diferenca entre inovacgdo radical e incremental
deve-se a uma diferenca substancial na tecnologia (quer seja corrente ou nova) e as
necessidades dos consumidores (existentes ou novas). As inovagoes radicais incorrem
maiores riscos, porque este tipo de inovacdo incorpora nova tecnologia. Tipicamente,
este risco explica porque é que as inovacdes radicais também geram retornos mais altos
ou seja, para produzir inovagdes radicais, as empresas precisam de realizar
investimentos considerdveis em atividades de inovagdo, que terdo menos probabilidades
de vir a ter sucesso do que as inovacdes incrementais, mas com ganhos
proporcionalmente maiores. Quanto maior o risco, maior serd o retorno esperado

(Janeiro et al. 2013). Estas empresas siao consideradas lideres em inovagao.

Skarzynski e Gibson (2008) recomendam o acesso a parceiros externos para a inovagao
como um meio de alavancar o conjunto de competéncias estratégicas necessdrias para
produzir inovagdes radicais. No entanto, Laursen e Salter (2006) consideram que,
quando as empresas decidem investir em inovagdes radicais, elas pode recorrer a menos
fontes de informacdo, trabalhando estreitamente com os escolhidos (Janeiro, et al.

2013).

Freeman (1995) refere que a inovagdo incremental se foca em melhorar os produtos e
processos existentes. Ocorre de forma mais continuada, mas a um ritmo que varia de
industria para industria. Ainda que ndo tenha grande impacto para a economia, 0s seus
efeitos sdo marcantes para a empresa ao nivel da eficiéncia da relacdo input-output.
Geralmente, nas empresas, a inovagdo incremental é considerada a menos arriscada,
uma vez que os seus resultados e a sua aceitagdo sdo mais faceis de prever e, de facto, a

maioria das inovagdes tende a encaixar nesta categoria.
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Por ultimo, podem ainda ser consideradas as inovagdes disruptivas que sdo aquelas que
surpreendem as pessoas. Sao eventos raros, fruto de investigacdo cientifica ou de
engenharia. S3o chamadas de “disruptivas” (ou revoluciondrias) porque criam algo que
a maioria das pessoas ndo acreditava ser possivel. Estas revolu¢des criam algo novo ou
satisfazem uma necessidade anteriormente desconhecida. As grandes revolucdes
normalmente t€m usos e efeitos que superam o que os seus inventores tinham em mente.
Este tipo de inovag¢do pode lancar novas industrias ou transformar as industrias

existentes (Gaynor, 2002).

Na inovacdo disruptiva podem-se comercializar produtos mais simples e de fécil
utilizacdo, mais baratos e destinados a novos consumidores ou menos exigentes. A
longo prazo, a trajetéria da inovagdo disruptiva cruza-se com a dos consumidores mais
exigentes e, por vezes, “‘empurra’ as empresas bem estabelecidas para fora do mercado.
Exemplo de uma inovacao disruptiva € a primeira impressora a laser EARS da Xerox,

esta impressora conseguia imprimir 60 cépias num minuto (Christensen, 2003).

Independentemente do tipo de inovagdo (radical, incremental ou disruptiva), pode-se
concluir que a sua introducdo estd dependente da disponibilidade de recursos na
empresa para inovar, em interacdo com os interesses da procura. Nesse sentido, a
decisdo de fazer inovacdo deve ser tomada com base na vantagem econdmica que

resulta da adoc¢do da inovacgao (Cataldo, 2012).

1.5. Modelos de Inovacao

Os modelos de inovagdo tém evoluido nas ultimas cinco décadas. As primeiras duas
geragdes representam a inovagdo como sendo linear, com uma orienta¢do do projeto,
com base estratégica na pressdo da procura ou estratégias de incentivo tecnologico. A
terceira geragdo reconhece o valor da interacdo e o feedback entre as diferentes fases do
processo de inovacgdo. Mais recentemente, a quarta geracdo de modelos de inovagdo
mostra como as organizagdes se interligam a montante com os principais fornecedores
e, a jusante com os clientes que estdo ansiosos para ganhar uma compreensao de como o

conhecimento ideias e trabalho de grupo transformam-se em sucesso.
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Os modelos de inovagdo da quinta geracdo compreendem os modelos de inovacgdo
aberta (Chesbrough, 2003) e o modelo conexdo e desenvolvimento (Sakkab, 2002), que
ddao mais ateng@o a forma como a inovagao do processo requer niveis mais elevados de
integracdo e uma extensa rede para ser mais eficiente (Hidalgo e D’Alvano, 2013).
Exemplos disso sdo a base para o processo do modelo de inovagdo (Chiesa, et al. 1996),
o modelo de Pentathlon (Goffin e Pfeiffer, 1999; Oke e Goffin, 2001), o modelo
Temaguide (COTEC, 1999), o processo de gestao da inovagdo (Tidd e Bessant, 2009), e
os estudos sobre como os processos de inovagdo ocorrem em organizagdes de servicos

(COTEC, 2004; den Hertog, 2000; den Hertog, et al. 2010; Oke, 2007).

Tether e Tajar (2008) propdem um modelo de inovacdo utilizando trés dimensdes: o
tipo de inovagdo (produto ou processo), o tipo de tecnologia mudanga (hard ou social) e
locus de inovagdo (interno ou interorganizacional) (Hidalgo e D’Alvano, 2013). O
questiondrio IV da Comunidade Europeia de Inovacdo & Pesquisa (Eurostat, 2004)

identifica trés tipos de inovagao:

» Orientada para o produto, mais prevalente em organizacdes industriais de alta

tecnologia;

» Processo tecnolégico orientado, tipico em empresas de fabricacdo de baixa

tecnologia, e

» A cooperagdo orientada organizacional, que prevalece nas organizagdes de
servicos em que a inovagdo organizacional € a principal inovacio e a cooperagdo com

fornecedores ou clientes € a principal fonte de tecnologia.

Neste sentido, o mesmo estudo da Unido Europeia revela que 32,7% das organizacodes
com um numero de trabalhadores entre 50 e 249 e que adotam atividades de inovagao
desenvolvem algum tipo de cooperacdo para inovagdo de produto e de processo. Este
estudo mostra também que os fornecedores e os clientes sdo os agentes que cooperam
em projetos de inovagdo, seguidos das universidades, consultores e centros de 1&D
(Pesquisa de Inovagdo Comunidade Europeia 2010 Eurostat, 2011). Neste contexto, a
pesquisa também revela que a qualificagdo e o profissionalismo da for¢a de trabalho € o

principal condutor da inovagao (Hidalgo e D’Alvano, 2013).
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1.6. Fatores Condicionantes do Processo de Inovacao

Segundo Freeman (1995), existe um conjunto de caracteristicas inerentes ao processo de

inovacao e que definem a sua eficécia:

» Gestao da oportunidade, risco e mudanca: a inovacio ¢ imprevisivel, isto €,
tem um risco associado elevado, implica muitas vezes custos e investimentos avultados.
Assim, deve haver um acompanhamento da inovacdo quer de produtos/servicos, quer de

processos produtivos, para que se consigam evitar fracassos e riscos nao calculados;

» Localizacao de meios técnicos e humanos: ¢ fundamental que haja uma
transferéncia da inovacgdo para o local e no tempo adequado. Inovagdo out of time ou no

local errado pode originar a falha de todo um processo.

» Interacdo com consumidor: a procura de novos nichos de mercado faz com
que seja necessario ponderar os custos, beneficios e o timing para satisfazer os
interesses dos consumidores nos processos de inovagdo, para que dessa forma seja

possivel potenciar o sucesso da mesma;

» Resisténcia cultural a mudanca: existindo predisposi¢do para a mudanga, o
sucesso da inovacdo serd maior. Deve existir pressdo na gestdo da inovacido para
prevenir a resisténcia e promover atitudes/comportamentos e ambientes favordveis a

inovacdo e a mudanca;

> Desenvolvimento de novos negocios: quando os recursos utilizados na
inovacdo se refletem na possivel criacdo de novos produtos e em novas dreas de
negdcio, a inovagdo faz com que empresas se desviem do seu ambiente (da sua zona de

conforto), e dos seus processos mais correntes.

1.7. Condicao para a Obtencao de uma Inovacio de Sucesso

Peter Drucker (2001) na sua obra “The Essential Drucker” defende que existem pelo
menos trés condi¢cdes que devem ser tidas em conta para que uma inovacdo tenha

sucesso, que sao:
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» A inovagdo exige conhecimento, muitas vezes uma grande habilidade, existindo

e ha claramente inovadores de maior talento;

» Os inovadores raramente trabalham em mais do que uma area, apesar de toda a

sua enorme capacidade inovadora;

» A inovagdo transforma-se num trabalho dificil, centralizado e intencional que

exige muita dedicacdo, persisténcia e empenho.

E também importante considerar que, para ter sucesso, os inovadores tém que se basear
nos seus pontos fortes. Os inovadores de sucesso devem analisar um conjunto vasto de
oportunidades e depois questionar: “Qual destas oportunidades ¢ adequada para mim,
para esta empresa, qual delas se baseia naquilo em que ndés (ou eu) somos competentes e
mostramos ter capacidades em termos de desempenho?”. Desta forma, poderdo ser

minimizados os riscos associados a inovagao.

De facto uma inova¢do numa empresa sO pode ser considerada um sucesso se o valor

criado com ela for superior aos custos incorridos no seu desenvolvimento.

1.8. Sintese

Ao longo do presente capitulo procurou-se apresentar diversas defini¢des de inovagao,
dado que a inovacdo por si s6 € um conceito muito abrangente, com as mais variadas
interpretacdes e especificidades, associadas a termos como a criatividade e invengao,

que se procuraram distinguir também neste capitulo.

Existem diferentes dreas em que as empresas podem investir 0s seus recursos, consoante
os objetivos que pretendem atingir, sendo os principais tipos de inovagdo os de produto,
de processo, organizacional e de marketing. Também se pode verificar que existem
condicionantes a ter em conta e que t€ém de ser estudadas para que nao haja um fracasso
por parte da empresa, sendo necessdrio ter em conta o risco, a resisténcia a mudanca, a
gestdo de oportunidade, entre outros. Estes fatores irdo determinar o sucesso do

processo de inovagao.
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Para finalizar, e seguindo Drucker (2001), conclui-se que existem pelo menos trés
condic¢des a ter em consideracdo para que se consiga obter uma inovagdo de sucesso: é
preciso haver habilidade, dedicacdo e persisténcia; os inovadores t€ém de se basear nos
seus pontos fortes, devido aos riscos associados a inovagdo, e a inovagao tem de ir ao

encontro da satisfacdo de necessidades identificadas no mercado.
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CAPITULO 2: O Sistema de Inovaciio nos Servicos
2.1. Enquadramento

A inovacdo no setor dos servigos ¢ uma constante no mundo atual. Este € um tema de
maior interesse ndo s para os especialistas em inovagdo mas também para os decisores
politicos, sendo visto como um fator muito importante para o desenvolvimento do

mercado de servigos. (Hidalgo e D’alvano, 2013).

A medida que os servigos se tornam mais importantes para a sociedade e os clientes
exigem solucdes mais complexas e personalizadas, os investigadores tendem a dedicar
mais tempo a fim de entender melhor os processos de inovagdo. (Karniouchina, et al.

2000).

Uma vez que a economia de servicos estd em crescimento e os clientes exigem servigcos
melhorados, o processo de inovagdo € de facto essencial para fornecer uma resposta
atempada ao mercado com solugdes novas ou aperfeicoadas de servigco. Por outro lado,
a globalizacdo, a nova informacao e a comunicagdo tecnoldgica estdo a pressionar 0s
processos de inovacdo para se tornarem mais abertos, flexiveis, integrados e complexos,
multi-atores e centrados em redes, em linha com a perspetiva pioneira dos modelos de

inovacdo de quinta geracao (Rothwell, 1992; Hidalgo e D’alvano, 2013).

Entender como as caracteristicas especificas de servicos (co-producdo e cliente
cocriacdo de valor) definem o processo de inovacido e como as atividades de inovagao
que cooperam envolvem co-produtores, clientes, fornecedores e co-desenvolvedores
(universidades e centros de pesquisa), juntamente com o prestador de servigos, podera

melhorar o desenvolvimento de servicos novos ou melhorados (Karniouchina et al.,

2006).

Apesar da grande importancia e influéncia dos servigos na inovacdo, a investigacao
relativa a este assunto € relativamente recente, tendo tido inicio a partir dos anos 80,
com especial énfase nos efeitos da divulgacido das novas tecnologias de informagao nos

setores de servigos.
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No entanto, s6 a partir dos anos 90 surgiu um conjunto abrangente de estudos com foco
na inovacgdo no setor dos servicos, em que um amplo grupo de servigos comegou a ser
abrangido pelos inquéritos a I&D e a inovagdo, neste caso designados por “servigos
comerciais”. Neste caso concreto, € de extrema importancia fazer referéncia ao estudo
do CIS, cujos resultados do ultimo inquérito comunitério referente a 2012 (CIS, 2012)

mostram que:

» O setor dos servicos apresentam valores para atividades de inovagdo superiores
as empresas do setor da industria, 60,7% e 50%, respetivamente;

» Os objetivos considerados mais importantes pelas empresas com atividades de
inovacao foram: “diminuir os custos” e “aumentar o volume de negdcios”, com 75,6% e

72,9%, respetivamente.

E importante notar que o setor dos servicos possui uma natureza muito heterogénea,
abrangendo um conjunto variadissimo de atividades com diferentes carateristicas, desde
de servigcos pessoais, até aos setores de maior dimensdo como os servigos financeiros,
entre outros. Esta constatacdo obriga a que, na andlise da inovacgdo dos servigos, tenha-
se em consideragdo as carateristicas proprias da prestacdo dos servigos em si, isto €, tem

de ter-se em conta a natureza dos servicos e a sua relagcdo com a tecnologia.

Convém ainda realcar que, para além da importancia inerente da inovacdo no setor dos
servicos, este fendmeno supera as proprias fronteiras dos servigos, afetando globalmente
toda a economia e sociedade. Este setor assume-se como fonte essencial de
transferéncia e divulgacdo de novos conhecimentos e fonte direta de inovacdo para

outros setores.

Neste contexto, neste capitulo serdo aprofundadas, numa primeira fase, diferentes
nogoes de servigos descritas por alguns autores. Numa segunda fase, serdo apresentados
alguns modelos desenvolvidos relativamente a inovacao nos servigos, nomeadamente o
“ciclo invertido de inovacao” de Barras (1986) e as abordagens dos autores Gallouj e
Gallouj (1997). Por fim, serdo analisados os tipos de inovacdes existentes em servigos,

segundo os autores Sundbo e Gallouj (1999).
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2.2. Inovacio nos Servicos

De acordo com Vargo e Lush (2004), o servico € o processo de usar as competéncias de
uma parte (conhecimento e habilidades) para o beneficio de outra parte, enquanto os
bens atuam como mecanismos de distribuic@o para a prestacdo de servigos. Além disso,

o cliente tem sempre um co-criador de valor (Vargo, 2009; Vargo e Lusch, 2004).

Tidd et al. (2005) consideram que a inovacdo nos servigos e na inddstria podem ser
analisados usando padrdoes comuns. O primeiro padrdo seria existir a priori uma
planificacdo sistemética do processo, ou seja, uma inovacdo do processo deveria ser
fundamentalmente um valor de gestdo de projetos, comecando com uma ideia e
terminando com a sua aplicacdo. O segundo padrdo seria a utilizacdo da categorizacao
para produtos e processos inovadores. A inovagdo dos servicos ndo é o resultado
deliberado de uma atividade, ela surge no processo de prestacdo de servicos sob a base
de necessidades dos clientes onde sdo reconhecidas como inovacdes apenas a

posteriori.

A inovacdo nos servigos sugere que a integracao de clientes, funciondrios, fornecedores
e parceiros no processo de inovacdo € benéfica para o desempenho dos servigos da
empresa (Carbonell et al 2009; Halliday e Trott, 2010; Melton e Hartline, 2010) e que o
efeito de crescimento da inovacdo dos servigcos € devido aos vinculos externos que os

inovadores mantém (Mansury e Love, 2008).

Segundo Sundbo e Gallouj (1999), citado por Fonseca (2011) a inovacdo nos servigos
refere-se essencialmente a pequenos ajustes nos procedimentos de cardter incremental e
raramente radical. Os autores consideram que, para os servicos, o tempo necessario para
o desenvolvimento da inovagdo é geralmente curto e o processo para sua realizacdo &,

de maneira geral, bastante prético.

Deste modo, Toivonen e Tuominen (2009) consideram que a inovagdo em servicos
apresenta diferentes carateristicas que estdo associadas as suas funcionalidades ou as

funcdes que estes desenvolvem, nomeadamente:
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» A nomenclatura comum aplicada a produtos, processos e inovagdes
organizacionais € de dificil aplicacdo aos servigos, uma vez que 0OS Servigos sao em

simultaneo produtos e processos;

» A natureza de producgdo de um servico torna-se mais dificil de detetar (mudanga
ou melhoria). E mais comum, numa empresa de servigos, ouvir falar-se em satisfacdo do

cliente ou melhoria da qualidade.

Um sistema de servigo pode ser visto como uma configuragdo complexa de recursos que
interagem de um modo nao-linear; uma disposi¢do dindmica de recursos (pessoas,
tecnologia, organizacdes e informagdes compartilhadas) que cria e distribui valor entre

prestador de servicos e cliente (Hidalgo e D’Alvano, 2013).

2.3. Tipos de Inovacoes em Servicos

Para distinguir os tipos de inovagdo nos servigos, privilegiam-se as obras de Gallouj
(1994, 2002, 2007) e as de Sundbo e Gallouj (1999) Djellal e Gallouj (2007), e Gallouj

e Savona (2009) que serdo apresentados de seguida.

Inovacgoes de produto: relacionadas com o fornecimento de um novo servico, como,
por exemplo, um novo seguro, uma nova linha de financiamento, a oferta por um

hospital de uma nova especialidade médica.

Inovacoes de processo: relacionados com a modificacdo de procedimentos para a
elaboracao/producdo de um servico (back office) ou nos procedimentos de atendimento

do utente/cliente e de entrega do servigo (front office).

Inovacdes organizacionais ou gestdo: relacionadas com a introdu¢do de novas

ferramentas de gestdao ou novos modelos de gestao.

Inovacoes de mercado: relacionadas com a descoberta de novos mercados, com a
identificacdo de nichos nesse mesmo mercado ou, ainda, a mudan¢a de comportamento

da organiza¢do no mercado em que ela se insere.
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Inovacao ad hoc: resulta de um processo de resolu¢do de problemas do utente através
da coprodug¢do do servigo. Sundbo e Gallouj (1999) definem inovagdo ad hoc como “a
construcdo interativa (social) de uma solucdo (estratégica, organizacional, social, etc.)

para um problema particular posto pelo cliente.

De acordo com diversos estudos (Carman e Langeard, 1980; Edvardsson e Olsson,
1996; Larsson e Bowen, 1989), a inovagdo de servicos pode também ser classificada em

inovacgao de servigos interativos e inovacao de suporte.

Inovacdo de servicos interativos: Refere-se ao valor em si, criando mudancas
iniciadas pela empresa prestadora de servigos para o conceito de servico, e projetada
para extrair respostas cognitivas, afetivas e comportamentais dos consumidores/clientes
que interagem com a nova proposta de valor ou conceito de servigco. Na verdade, a
orientagdo para o cliente aumenta a inovacdo de servico (Matsuo, 2006). Quando €
oferecido um novo servico, o cliente responde por reconhecer e atualizar o valor
potencial das novas ofertas de servicos (Michel, et al. 2008). A inovagdo de servigos

interativo é composta por trés elementos simultaneos vividos pelo cliente:

» Imagem ou oferta relacionada com mudancas (novos e/ou melhorias de uma

oferta de servigo);

» Prestacdo de servigos relacionados com as mudangas (caminhos novos e/ou

aperfeicoados, de prestacdo de servicos); e

» Personalizag¢do relacionados com as mudancas (opg¢des de personalizagdo para

atender as necessidades dos consumidores/clientes especializados).

Relativamente a Inovacdo de suporte, esta refere-se ao valor indireto, através da
criacdo de mudangas no back-end que suportam a nova proposta de valor. Aspetos
favoraveis a inovacdo que indiretamente criam valor para a empresa e seus clientes sdo
fundamentais para garantir um fluxo ininterrupto do nucleo e servicos de apoio ao
consumidor/cliente (Martin et al. 1999) e pode influenciar a adoc¢do potencial de uma

inovacdo (Gatignon e Robertson, 1989; Stoneman e Ireland, 1983).
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A semelhanca da inovagdo interativa, a inovacdo de suporte € composta por trés

elementos simultaneos de mudanca:

» Mudangas relacionadas com a producdo de servigos (identificacdo e integragao

de recursos novos e/ou melhorados no processo de produgdo de servigos);
» Mudancas relacionadas com contratagdes;

» Alteragdes da qualidade dos servicos relacionados (novos e/ou melhorados
iniciativas para melhorar a qualidade de servico) (Carman e Langeard,1980, Edvardson

e Olsson, 1996, Larsson e Bowen 1989, citado por Salunke et al., 2012).

2.4. As Geracoes dos Estudos sobre Inovacao nos Servicos

A inovacdo nos servicos envolve quatro perspetivas tedricas diferentes: omissdo
assimilacdo, demarcacgdo e sintese, (Gallouj e Weinstein, 1997; Gallouj, 1998; Coombs

e Miles, 2000; Droege et al. 2009) que serdo explicados de seguida.

Omissao: Até aos anos “807, pode dizer-se que foi empreendida pouca investigacao
sobre a temdtica da inovacdo nos servicos ou mesmo sobre 0s servicos em geral, apesar
das analises de Fuchs (1968) e de Bell (1973) (citados em Salter e Tether, 2006)
anunciarem a passagem das economias avangadas para economias predominantemente
“p0os-industriais” ou “economias de servigos”. Segundo Miles (2000: 371) os estudos
sobre inovagdo nos servicos tiveram um longo periodo de “status de Cinderela, (...)

sendo marginalizada e negligenciada”.

Segundo Salter e Tether (2006), esta perspetiva da “omissdo” permanece ainda, em
termos gerais, como a visdo dominante; mesmo no interior da drea dos estudos sobre
inovacgdo, a investigacdo sobre a inovagdo nos servigos, embora com um crescimento
recente assinaldvel, persiste uma linha de investigacdo relativamente secunddria de
trabalho, recebendo provavelmente menos aten¢do do que dreas como a biotecnologia

ou a nanotecnologia.
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Assimilagido: A partir do inicio dos anos “80”, o crescimento sustentado dos servigos
nas economias ocidentais (e a respetiva regressdo do sector industrial) fez com que
alguns investigadores se langassem na investigacao deste sector econdmico. Esta fase da
investigacdo era caracterizada essencialmente pela tentativa de estudar a inovac¢do nos
servicos usando as ferramentas conceptuais desenvolvidas para compreender a inovacgao

(tecnoldgica) na industria.

Nesta perspetiva da “assimilacdo”, um esfor¢o particularmente notavel no sentido do
desenvolvimento de uma teoria da inovagdo nos servigos foi efetuado por Barras
(1986a, 1986b e 1990). Uma outra importante iniciativa para “assimilar” os servigos nos
estudos sobre inovagdo, usando os conceitos e as ferramentas existentes, foi a de
Miozzo e Soete (2001), através da adaptacdo da taxonomia de Pavitt para o caso dos

Servicos.

Demarcacdo: Emergiu principalmente ap6s os anos 90 do século XX, muita desta
investigacdo focalizou-se na inovagdo organizacional, na inovacdo em Servicos
intensivos em conhecimento (SIC) (adaptacdo do acréonimo KIBS - Knowledge-
Intensive Business Services) - tais como, empresas de consultoria de gestdo, de
engenharia, projeto e design, entre outras - € onde o papel da tecnologia (hard

technologies) era menos saliente do que nas atividades industriais.

Pelo menos no inicio, esta linha da investigacdo argumentava que a producdo de
servicos era consideravelmente diferente da producdo de bens industriais e que,
consequentemente, seria inadequado estudar a inovacdo nos servicos meramente
adaptando as ferramentas conceptuais e empiricas utilizadas para os estudos na
industria, como era a pratica da tradicao de “assimilagdao”. Alternativamente, esta linha
de investiga¢do reivindicou o desenvolvimento de conceitos e medidas mais sensiveis as
“peculiaridades” dos servigos, sobretudo que considerassem a intangibilidade, a grande

dependéncia nas pessoas e os elevados niveis de interacao.

Esta proposta de orientac@o da investiga¢do causou algumas reagdes, nomeadamente, as
de Drejer (2004) que referia que o conceito da inovacdo deve envolver pelo menos um
elemento de mudanca tecnoldgica e ndo se devia alargar o conceito de inovacao a todo o

tipo de mudanga organizacional. Estas e outras posi¢cdes abrem a perspetiva para a
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consideracdo objetiva de complementaridades, principalmente entre as formas

tecnoldgicas e organizacionais da inovagdo. E o esbogar da via de “sintese”.

Sintese: A grande maioria da comunidade académica e outros investigadores da drea de
estudos sobre a inovac@o nos servigos subscreve hoje a aproximagao de “sintese”, que
faz destacar a atual complexidade e o cardcter multidimensional quer da produgdo de
servigos quer da producdo industrial, incluindo a crescente interpenetragdo entre o0s
servicos e a industria e a focaliza¢cdo de ambos os setores, ndo tanto na produgdo de
“bens” e de “servicos”, mas mais na procura de “solugdes” e na criacdo de valor. Esta
deslocacdo na énfase requer a utilizacdo de muitos conceitos e teorias externas ao
campo tradicional dos estudos sobre inovacdo, incluindo o comportamento
organizacional, as técnicas de “redes sociais”, o marketing, as estratégias de

comunicacao, entre outros.

Pode afirmar-se que a maioria dos investigadores sobre inovacdo nos Sservigos,
incluindo os investigadores proponentes da via de “demarcag@o” reivindica hoje a sua
inser¢do na vertente de “sintese” (Salter e Tether, 2006) que, como se referiu, procura
combinar a légica dos estudos tradicionais da inovagdo (tecnoldgica) com a sucedida
dos estudos assentes especificamente na no¢do de servico, assim como, explorar a
hipétese de convergéncia entre industria e servicos. O trabalho de Gallouj e Weinstein

(1997) € apontado como iniciador desta orientacao

Estas vérias contribui¢cdes podem ser resumidas num quadro simples (Quadro n° 1) que

suportard a posterior andlise do modelo de Barras e do modelo de Bilderbeek.
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Quadro n°1 - Geracoes e Principais Teorias e Modelos de Inovacao nos Servicos

Gsmgcgfsgﬂ'.qos‘ TAXONOMIAS | TAXONOMIAS MODELOS
8 50" axonomias e (Inovagﬁo) (Sectoriais)
0o Modelos
OMISSAO
Antes dos anos "80
BGEI:S;_LQ;? Ifsl%'ls 1878
ASSIMILAGAD -Elvangelistsa {2000) | Modelo do Ciclo do
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Fonte: Barata (2011)

2.5 Modelos de Inovacio nos Servicos

A andlise da inovacdo nos servigos, para além de poder ser assimilada a partir das
teorias gerais da inovacgdo, beneficia das teorias da inovagdo nos servigos, de que sao
exemplos essenciais o modelo do “ciclo invertido” de Barras (1986) e o modelo de
“Quatro Dimensdes” (“4D”) de Bilderbeek e al. (1998), que serdo desenvolvidas nos

pontos seguintes.

2.5.1. Modelo do “Ciclo Invertido” de Barras

O modelo do “ciclo invertido” de Barras (1986) propde que a utilizacdo de novas
tecnologias de informacao e de comunicagdo fagca com que o ciclo de vida da inovagao
nos servigos seja inverso ao ciclo de vida da inovagdo na industria (tal como € proposto
por Abernathy e Utterback (1988), partindo da inovagdo de processos incremental e

radical para a inovacdo de produto).
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A caracteristica da interatividade estd presente no modelo de Barras devido ndo somente
as condicoes de mudanga constantes das condicdes tecnoldgicas, de mercado,
organizacionais e institucionais, mas também pelo facto de as empresas do setor
adotante atuarem num mercado caracterizado por aspetos como a informacao imperfeita

e as expectativas incertas acerca dessas mudancas.

Esta andlise harmoniza a teoria linear do demand-pull e do technology-push, ja que as
empresas atuardo num contexto instdvel caracterizado, por um lado, pelas oportunidades
tecnoldgicas e pela implementagdo de capacidades possibilitadoras de captacdo de valor
e, por outro, pelas condicdes dos seus concorrentes e pelas disposi¢des institucionais

dos sectores em que atuam.

O modelo do “ciclo invertido” de Barras (1986) foi posteriormente melhorado por
outros autores, nomeadamente Gallouj e Gallouj (1997), dando origem a diferentes

abordagens que sdo analisadas de seguida:

1) As abordagens tecnicistas centradas sobre a andlise da introducdo de

equipamentos e sistemas tecnolégicos;

ii) As abordagens baseada nos servicos, que colocam a énfase sobre as

especificidades dos servigos; e

1ii) As abordagens integradoras, cujo objetivo reside na convergéncia e

complementaridade entre os dois tipos de andlise referidas acima.
i) A abordagem tecnicista

A abordagem tecnicista € a que domina a maioria dos estudos empiricos sobre inovagao
em servicos. Esta abordagem associa a inovacdo a introducdo de sistemas técnicos
(equipamentos, materiais, comunica¢io) nas empresas. Assim, a andlise da inova¢do em
servicos ndo seria a andlise de um processo de inovagdo em si, mas o estudo do
processo de difusdo de inovacdes tecnoldgicas da industria para o setor dos servigos

(Gallouj e Gallouj, 1997).

A principal tentativa de sistematizacdo desta abordagem foi proposta inicialmente por

Barras (1986). Num primeiro momento, a introdu¢do de nova tecnologia, ao invés de
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causar impacto radical e lucros extraordindrios, no sentido schumpeteriano, levaria
apenas ao aumento da eficiéncia na prestacdo de servicos existentes. Seria, portanto,
uma fase inicial de inovacdes incrementais destinadas a melhoria da eficiéncia. No
segundo estdgio do ciclo, Barras (1986) aponta que as inovacdes seriam ainda
incrementais, mas ja voltadas para melhorias na qualidade do servico. No estdgio final,
quando o processo de difusdo tecnoldgica estaria na sua fase mais avancada, entdo a
tecnologia levaria a constituicdlo de novos servigos (inovagdes radicais) ou

recombinacdes de servigos ja existentes.

Embora o proposito, explicado no titulo do seu artigo (Innovating in reverse: services
and the reverse product cycle), tenha sido o de construir uma teoria da inovacio dos
servigos, o modelo do “ciclo invertido” acaba por reforgar a conce¢ao de que a industria
¢ 0 “locus” da inovagdo e os casos analisados reforcam a sua caracterizagdo como um
modelo de andlise dos impactos da tecnologia da informagdo sobre os servicos (Gallouj,

1998).

Ainda dentro desta abordagem, apresenta-se a andlise taxondmica das trajetdrias
tecnoldgicas. Proposta por Lakshmanan (1989), esta andlise das trajetdrias tecnoldgicas
e institucionais nos servicos, identifica os seguintes tipos de servicos: os service-
dispensing activities, os task-interactive services (tipo de servicos onde se enquadram
os servicos de Auditoria e Consultoria Financeira) e ainda, os personal interactive
services. A trajetéria tecnoldgica nas atividades de service-dispensing activities
(distribui¢do, telecomunicacdes, industria de fast-food, entre outros) é caracterizada pela
tendéncia do aumento da mecanizacio e exploracdo de economias de escala. A trajetdria
das rask-interactive services nas service-dispensing activities (contabilidade, servicos
legais e financeiros) e os personal interactive services (saide e seguranca social) sdao
baseados principalmente na adocdo e no uso de tecnologias de informagdo e
comunicac¢do (TIC) e destinam-se a reduzir a comunicagdo € os custos de informagdo

assimétrica.

Segundo Lakshmanan (1989: 76), (...) na evolugdo dos servigos, a mudancga técnica e
a mudanca institucional sdo importantes e tém que ser Vvistos juntos numa maneira

interativa e dinamica.”
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ii) Abordagem baseada nos servicos

A abordagem baseada nos servicos, embora ndo minimize as inovagdes de cardcter
tecnoldgico, vem colocar a énfase na questdo das inovagdes ndo tecnoldgicas,
aproximando-se do conceito de inovacdo de Schumpeter (1934). As abordagens

baseadas nos servicos podem ser analisadas segundo os seguintes tipos de inovacao

(Gallouj e Gallouj, 1997):

» Inovagdes ad hoc;
» Inovagdes de formalizacéo;
» Inovacdo por antecipagao; e

» Inovagdes a medida.

A inovacao ad hoc enquadra-se no ambito da relagdo que se estabelece entre o cliente e
o prestador do servi¢co, sendo que a inovacdo se processard pela conjugagdo de esforcos
orientados para a aplicacdo de conhecimentos resultantes da experiéncia acumulada,
encaminhando-os para a producdo de diferentes e audazes inovagdes. Este tipo de
inovacdo € muito frequente e torna-se proeminente nas atividades de Auditoria e
Consultoria Financeira, na medida em que o cliente coopera na producdo de novo

conhecimento e refor¢a as competéncias que terdo de ser codificadas e formalizadas.

Devido a natureza da relacdo que se estabelece entre o prestador do servigo e o seu
cliente, poder-se-a colocar a questdo quer da adequacdo da inovagdo, quer do problema
da sua reproducao. Sundbo e Gallouj (1999) alegam que, embora uma inovacao nao seja
reprodutivel, € possivel que indiretamente o seja, através da codificacio e formalizacdo
de parte da experiéncia e da competéncia desenvolvida e construida numa solugdo

particular.

As inovacoes de formalizacdo equivalem a especificacdes de fungdes de servigo
escassas ou ndo formalizadas anteriormente (func¢des essas que podem derivar das
inovacgoes ad hoc); o processo de formalizacdo facilita a reproducdo futura da inovagao
e enriquece a memoria da empresa. Este tipo de inovacdes estd presente no setor dos

servigos quando, como referem Gallouj e Weinstein (1997: 537-556), sdo descritas
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como um meio de “(...) formalizar as caracteristicas do servigo, ordenando-as de modo
a especificd-las, tornando-as menos indefinidas ao concretizd-las, conferindo-lhes

assim uma forma (...)”.

A inovacio por antecipacio estd relacionada com a detecdo de uma necessidade nao
satisfeita do cliente/ falha do mercado. Corresponde a aquisicdo de conhecimento
relevante para a solucao de problemas ou satisfacdo de necessidades antecipadas (tendo
em conta as tendéncias tecnoldgicas, econdmicas, sociais € institucionais). Este tipo de
inovacao estd presente no sector de Auditoria e Consultoria Financeira, tanto no ambito
do planeamento e na prospecdo de novos mercados como na criagdo de novas

oportunidades de intervencgao.

Por fim, salientam-se as inovacoes a medida. Neste tipo de inovacdo, os servicos sao
feitos a medida das necessidades da procura e de acordo com as especificacdes dos
clientes. Este tipo de inovagdes ocorre em pequenas empresas € em servicos de natureza

operacional.

iii) A abordagem integradora

A abordagem integradora procura conciliar bens e servicos, integrando-os
definitivamente numa teoria da inovacdo. Mesmo salientando as especificidades dos
servicos, a abordagem integradora considera que a inovagdo envolve caracteristicas
genéricas, em que a &nfase recaird sobre especificidades da manufatura ou dos servicos
de acordo com a intensidade da relacdo consumidor-produtor verificada no mercado

especifico em andlise (Gallouj e Gallouj, 1997).

Conforme esclarece Hauknes (1998: 28), esta abordagem sustenta que “existe um
processo de convergéncia ao longo de um tempo continuo entre a manufatura e os
servicos”. Como consequéncia, estabelecem-se caracteristicas funcionais que podem ser
extensivas a produtos e servicos e a partir delas as tipologias das inovagdes que

permitem acolher a industria e servigos.
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2.5.2. Modelo de Bilderbeek

O modelo de Bilderbeek preconiza que muitas das inovagdes sdo fruto das relacdes de
coproducdo entre o prestador do servico e os seus clientes e que outras sao fruto da

introducdo de novas tecnologias de comunicacio e informacdo (Bilderbeek et al., 1998).

Este modelo (designado também por modelo 4D) considera quatro dimensdes com
diferentes pesos relativos e formas de interligacdo que permitem mapear e caracterizar

as diferentes inovacgdes de servi¢o, como apresentado na Figura n° 2.

Figura n°2 - O Modelo 4D da Inovacio nos Servicos de Bilderbeek
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Fonte: Bilderbeek er al.(1998:11)

A dimensdo 1, o “novo conceito de servico”, estd frequentemente associada a
componente intangivel do processo de inovacdo nos servicos, ou seja, encontra-se
associada a uma nova ideia ou um novo conceito sobre como “organizar a solucao para
um problema”. Esta dimensao relaciona-se com as outras dimensdes, jd que a “inovacdo
conceptual” pode, por exemplo, basear-se nas novas oportunidades de organiza¢do do
processo de produgdo do servigo ou na forma como o cliente é envolvido no préprio

processo de produgdo ou ainda em novas oportunidades tecnoldgicas.
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Na dimensdo 2, o “novo interface com o cliente”, relaciona-se com a concecdo do

quadro das relagdes empresa/cliente. Este interface constitui o lugar onde se

desenvolvem muitas inovacdes de servico: “(...) a comunicacdo entre os prestadores de
¢ p

servigos e os clientes constitui uma importante drea de inovagcdo de servico” (den

Hertog e Bilderbeek, 1997: 6).

A dimensdo 3, o “novo sistema de distribui¢do e organizag¢do”, estd intimamente ligado
a dimensdo anterior. A distribui¢do € um tipo especifico de interacdo com o cliente ao
longo da cadeia (assim como, as transacdes financeiras, o servico pds-venda, etc.).
Contudo, esta dimensdo refere-se mais explicitamente as formas internas
organizacionais que devem ser geridas para permitir aos trabalhadores realizarem as
suas fungdes de forma adequada e desenvolverem servicos inovadores — ‘“como

capacitar os funciondrios” (Hertog e Bilderbeek, 1997:7).

Por dltimo, na dimensao 4, as “novas op¢des tecnoldgicas” referem-se a contribuicio da
tecnologia para a inovacdo nos servicos. Segundo os autores desta concepgdo:
“Claramente, a inovagdo do servigo é possivel sem a inovagdo tecnoldgica; tecnologia
nem sempre é uma dimensdo. No entanto, na prdtica, hd uma vasta gama de inter-
relacoes entre a «tecnologia» e «inovagdo de servicos», variando de tecnologia,
principalmente desempenhando um papel de facilitar ou fator inibitorio, para algo

muito mais perto de supply-push, tecnologia orientada para a inovag¢do” (Hertog e

Bilderbeek, 1997:7-8).

2.6. Fatores de Sucesso da Inovacio nos Servicos

O paradigma Structure-conduct-performance (SCP), a partir da literatura de economia
industrial (Panagiotou, 2006; Scherer, 1996), prediz que o desempenho da empresa é
determinado pela sua conduta, em particular, pela capacidade de inovacdo. Segundo este
paradigma, a conduta da empresa € influenciada pela estrutura de mercado (Lusch e
Laczniak, 1989), onde “estrutura” refere-se a nocdo de ambiente operacional de uma
empresa (Jong e Brouwer, 1999). As condi¢des e/ou clima onde se insere a empresa nao

estdo sob controlo da mesma, tais como o grau de concentracdo da industria, a
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regulamentacdo do mercado e da concorréncia e as condigdes de entrada e saida (Davis

e Haltiwanger, 1999).

A importancia do contacto com o cliente e a experiéncia que permite a compreensao da
exigéncia do cliente e as implicagdes no projeto de inovagdo do servico € bem
conhecida na literatura de servicos (Lievens e Moenaert, 2000; Ostrom et al., 2010;
Spohrer e Maglio, 2008). Na verdade, para serem bem-sucedidas as empresas devem
ouvir as exigéncias dos clientes, procurando antecipar e desenvolver servicos
inovadores de valor acrescentado que impulsione o mercado (oferecer valor superior ao
cliente) (Chapman et al, 2003; Kandampully, 2002; Magnusson et al., 2003), sendo este

o nucleo da teoria da gestdo de servigos (Sundbo, 1997).

A teoria de market-pull fornece, assim, suporte as empresas de servigos para que criem
inovagdes de servicos bem-sucedidas com base na exigéncia do cliente e agdes dos
concorrentes. Além disso, as vantagens intangiveis e ndo-replicdveis criadas por redes
baseadas no conhecimento (redes de cooperacdo) devem permitir a implementacdo bem-

sucedida de inovacdes de servigos (Godin, 2006; Thakur e Hale, 2012).

As empresas de servicos compete reconhecer a necessidade de desenvolver novos
servicos para satisfazer a procura dos clientes em tempo habil e 4gil (Alam, 2002; Kelly
e Storey, 2000; Lovelock, Patterson, e Walker, 2001); uma esséncia da teoria da forca
do mercado de inovacdo. De acordo com o modelo de market-pull, o estimulo a
inovacdo vem da necessidade da sociedade ou de determinada seccdo do mercado
(Godin, 2006; Thakur e Hale, 2012). O paradigma S-C-P em conjunto teoriza que as
condi¢des de mercado, tais como a procura dos clientes e da concorréncia, dirigem o

comportamento da empresa.

Assim, pode afirmar-se que os fatores que influenciam o sucesso da inovacdo nos
servicos sdo endogenos (ou seja, que estdo sob o controlo da empresa) e exdgenos (isto

€, que ndo sao controldveis pela empresa) (Thakur e Hale, 2012).
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2.7. Barreiras a Inovacao nos Servicos

A inovagdo nos servigos, novos servicos e /ou novas formas de prestacdo de servicos
encontram certas barreiras. Greis et al. (1995) notam que as empresas norte-americanas
relatam nos seus regulamentos algumas das principais barreiras a inovagdo de servigos
de sucesso, tais como, a falta de experiéncia, os custos financeiros, a falta de capital
humano, a cultura corporativa rigida, o risco de imitacdo e regulamentagcdes

governamentais.

O custo da inovacdo, as habilidades pessoais, a cultura corporativa e os regulamentos
governamentais podem impedir a inovagdo de servigcos. Esses impedimentos podem ser
agrupados em trés grupos principais: (1) obstadculos econémicos, (2) obstaculos internos

(3) e obstaculos externos.

Fatores que ndo estdo apenas sob o controlo da empresa podem afetar muitas vezes
estrategicamente os recursos financeiros. Por exemplo, as mudancas estratégicas e
titicas determinadas por um conselho de administracdo, a perda de receitas em
consequéncia de um fraco nivel de vendas (devido por exemplo a desastres naturais) ou
as flutuagdes das acdes no mercado, podem afetar os recursos disponiveis de uma

unidade de negdcios (Thakur e Hale, 2012).

Os fatores econdmicos representam os recursos financeiros de uma empresa que t€ém um
maior impacto sobre a sua inovagdo de servicos do que outros recursos internos da
empresa. Sundbo e Gallouj (1999) indicam que as dificuldades financeiras sdo um
obstdculo importante no processo de desenvolvimento do servico. Contudo, de acordo
com Kim Gravell da Cardinal Health, a conten¢do de custos ¢ um desafio e uma

oportunidade para a inovacao de servicos (Ostrom et al., 2010).

Fatores internos sdo aqueles sobre os quais a empresa tem controlo ou estdo
relacionados com as habilidades da prépria empresa. Alguns impedimentos internos
para a inovacdo sao, por exemplo, a falta de pessoal qualificado da empresa, a falta de

formacdo em gestao da inovagdo e a rigidez cultural & mudanca.

A falta de investimento no capital humano € um exemplo de impedimento interno, as

empresas muitas vezes nao investem na formacado dos seus colaboradores, deixando de
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maximizar um recurso estratégico (Ireland, ef al. 2002). A falta de investimento neste
tipo de capital pode limitar a capacidade de gestdo de recursos humanos necessarias

para implementar eficazmente as inovagdes de servico. (Thakur e Hale, 2012).

Quanto aos fatores externos, estes sao definidos como aqueles fatores que estao fora do
controlo da empresa, como o risco de imitacdo e restricdes regulamentares que
impedem a inovacdo de servigos. O risco de imitacdo € a incapacidade da empresa de
proteger a inovacdo contra a imitag@o pelos concorrentes apds o lancamento. O risco de
imitacdo € significativo para as empresas de servigos, porque as inovagdes de servicos
sdo simples e incrementais, tornando f4cil a sua imitagdo. Condicionalismos
regulamentares, incluindo as regulamentagdes governamentais sobre as empresas de

servicos, podem também impedir as empresas de inovar (Thakur e Hale, 2012).

Para além dos fatores inibitérios apresentados anteriormente, € essencial para as
empresas conhecerem determinados aspetos que podem potenciar a inovacdo. Simantob

e Lippi (2003: 51) apresentam alguns aspetos que podem inibir a inovagao:

» Aspetos comportamentais: o que mais inibe a inovagdo ¢é a critica e a punigao.
As empresas precisam de aprender a aceitar o fracasso e para isso devem partir do

pressuposto que os seus colaboradores sdo honestos, esforcados e competentes;

> Aspetos de gestdo: um grande investimento anterior que ndo tenha dado
resultados reduz a predisposicdo da empresa de apoiar outro projeto. Também a
associacdo de inovacdo a despedimentos cria um ambiente de inseguranca. Novas
matérias-primas podem alterar significativamente o custo dos produtos e podem impedir
a inovagdo, bem como incidentes que alterem o funcionamento normal da organizagao.
O tempo de maturacdo do projeto constitui outro importante e adverso fator: quanto

maior for o prazo de retorno, maior tende a ser a resisténcia ao projeto;

» Aspetos conjunturais: a incerteza politica e econdmica é também uma causa
frequente de inibi¢do da inovagdo, uma vez que as empresas necessitam de ter alguma
previsibilidade do comportamento futuro da micro e macroeconomia. Quando o cendrio

€ excessivamente volétil, as empresas, em geral, tendem a investir menos em 1&D.
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2.8. Sintese

A inovagdo de servigo apresenta diferentes caracteristicas, que estdo associadas as
funcdes que estes desenvolvem. As inovagdes de servigo surgem no processo da
prestacao de servico sob a base de melhor adaptar a oferta as necessidades de cada

cliente e s6 posteriormente € que sao reconhecidas como inovagdes.

A inovacdo € uma forma eficaz de impulsionar o crescimento e a rendibilidade nas
empresas de servig¢os, contribuindo para a criagdo de valor, tanto para as empresas como
para os clientes. A inovagdo de servigos compreende a inovacao interativa e a inovagao
de suporte. A primeira refere-se ao valor criado nas mudancas iniciadas pela empresa
para o conceito de servico a fim de obter respostas comportamentais dos consumidores.
A segunda refere-se aos aspetos de suporte a inovagdo, que indiretamente criam valor
para a empresa e para os clientes e que podem influenciar a potencial ado¢do de uma

inovacao.

Em relacdo aos modelos de inovacao, salienta-se o ciclo invertido de Barras (1986), em
que o autor propde que a utilizagdo de novas tecnologias de informacao e comunicagdo
determina que o ciclo de vida da inovagdo nos servigos seja inverso ao ciclo de vida da

inovacgdo na industria.

Seguindo Gallouj e Gallouj (1997), distinguem-se ainda trés tipos de andlise da
inovacdo nos servigos: as abordagens tecnicistas centradas sobre a andlise da introdugdo
de equipamentos e sistemas tecnoldgicos; as abordagens baseadas nos servicos, que
colocam a énfase sobre as especificidades dos servicos e as abordagens integradoras,
cujo objetivo reside na convergéncia e complementaridade entre os dois tipos de andlise

referidas acima.

Neste contexto, o modelo de Bilderbeek er al. (1998), acrescenta que muitas das
inovagdes sao fruto das relagdes entre o prestador de servico e o cliente e que outras sao
fruto da introdugdo de novas tecnologias de comunicagdo e informacdo. Através do
modelo “4D” pode-se verificar os diferentes pesos relativos e formas de interligacdo que

permitem mapear e caracterizar as diferentes inovacdes de servigos.
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Por fim, € importante considerar os principais obstdculos a inovacao, destacando a falta
de experiéncia, de gestdo e a falta de trabalho qualificado. Também o custo, as
habilidades pessoais, a cultura corporativa e as regulamenta¢des governamentais podem

ser considerados fatores impeditivos da inovagao de servigos.

Em geral, os fatores que representam os recursos financeiros de uma empresa tém um
impacto sobre a sua inovacao de servigos mais forte do que outros recursos internos da

empresa.

Como fator facilitador do processo de inovagdo, destaca-se um ambiente empresarial
que permita a colaboracdo dos seus colaboradores nos processos de decisdo, que
incentiva a partilha de informacdo e a pro-atividade. Também o uso eficiente de meios
tecnoldgicos pode permitir incubacao de conhecimento, a transmissdo de conhecimento

€ a propensao para a inovagao.
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CAPITULO 3: A Cooperacio para a Inovacio Empresarial
3.1. Enquadramento

Enquanto processo, a inovacdo une cada vez mais as organizagdes através do uso de
redes mais amplas (Tidd e Bessant, 2009). Interligar os servicos das organizagdes
através de atividades de inovagdo cooperativa, significa uma participagdo ativa em 1&D,
coligacdes estratégicas e outros processos organizacionais colaborativos menos formais,
para desenvolver projetos de inovagdo com outras organizacdes. A inovagdo
cooperativa através de uma rede de servicos significa que as pessoas conversam,
partilham, constroem e lancam ideias que posteriormente irdo tornar-se em Servigcos

novos ou renovados (Tether, 2002; Hidalgo e D’ Alvano, 2013).

A cooperacao € considerada um estimulo a inovagdo, na medida em que se espera que
traga varios beneficios, tais como, a obten¢do de economias de escala, a reducdo da
incerteza, acesso a novos mercados ou acesso a conhecimentos adicionais (Peters e

Becker, 1998; Hagedoorn, 1993; Miotti e Sachwald, 2003).

A cooperacgdo para as atividades tradicionais de 1&D tem sido amplamente investigada,
principalmente no setor da industria (Tether, 2002; Barge-Gil, 2010). Para além da
cooperacao formal, informacdes de partes internas e externas também desempenham um
papel critico na transferéncia de conhecimento e, consequentemente influenciam a

capacidade da empresa de inovar (Linton, 2000; Mention, 2011).

De acordo com um estudo do Eurostat (Eurostat, 2008) 26% das empresas inovadoras
estavam envolvidas em cooperacdo com outras empresas, universidades, institutos de
pesquisa publicos, fornecedores, clientes e concorrentes na Unido Europeia. Nos
Estados-membros, os parceiros de cooperacdo mais comuns foram os fornecedores,
seguidos por clientes (respetivamente, 17% e 14% de empresas inovadoras), enquanto a
cooperacao menos comum ocorreu com as universidades e institui¢cdes de investigacao

9%).

O uso de fontes de informacdo na UE também varia significativamente, dependendo do

tipo de fonte considerada (Mention, 2011). Embora o nivel de cooperagdo global para as
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atividades de inovacdo seja semelhante nos setores dos servicos e da inddstria
transformadora, discrepancias significativas podem ser observadas na escolha dos
acordos de cooperagdo e nas fontes de informacdo de origem entre esses setores. A
cooperacdo dentro do grupo ou com os concorrentes ocorre mais frequentemente em
empresas de servicos do que na industria de transformacdo, enquanto o oposto €
observado para a cooperacdo com as universidades e informacdes obtidas a partir de

fontes cientificas (Mention, 2011).

Neste contexto, torna-se importante clarificar a no¢ao de cooperagao.

3.2. Nocao de Cooperacao

A literatura sobre a cooperacdo € solidamente construida em muitos fundamentos
tedricos, das dreas da economia, da gestdo e da sociologia (Child, et al. 2005; Smith, et
al. 1995). E, no entanto, dificil encontrar uma definicdo clara e precisa. Muitas vezes, e
incorretamente, os termos de cooperacdo e colaboracdo sdo usados como sinénimos.
Num sentido amplo, cooperar quer dizer unir e coordenar os meios e os esforcos de cada
um numa atividade ou objetivo comum, com vista a obtencdo de um resultado esperado
por todos ou por uma determinada parte. Por sua vez, colaborar refere-se a trabalhar em

conjunto com outra(s) pessoa(s) para realizar um trabalho, uma obra ou um projeto.

A cooperacdo entre empresas tem surgido como uma estratégia alternativa para as
mesmas que, devido a determinadas limitagdes de cardcter dimensional, econémico e/ou
tecnoldgico, ndo conseguem dispor a curto prazo dos recursos necessarios para alcangar

atividades chave.

Nas ultimas décadas, com o aumento da concorréncia, a cooperacao entre organizacoes
assume uma maior importancia devido a dificuldade das empresas em atender as
exigeéncias isoladamente. No momento em que duas ou mais organizagdes percebem a
possibilidade de alcancar conjuntamente os seus objetivos e obter ganhos, a cooperacao
entre elas desenvolve-se. Pode, entdo afirmar-se que a cooperacao decorre do
desenvolvimento deliberado de relagdes entre organizacdes auténomas para a

prossecucdo de objetivos individuais e coletivos (Schermerhorn, 1975).
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Hagedoorn (1993) propde para a cooperagdo empresarial uma defini¢do suficientemente
ampla, rejeitando que as empresas cooperantes sejam controladas por uma mesma
entidade. Neste sentido considera que os acordos de cooperagdo tém por base interesses

comuns entre parceiros independentes.

Para Kanter (1994), este tipo de cooperagdo tem que envolver necessariamente a criagao
de valor novo e ndo constituir apenas uma mera relacdo de troca, isto é, obter qualquer

coisa pelos recursos que se colocaram a disposi¢ao da cooperagao.

Dodgson, citado em Barafiano (1995: 5), entende que a cooperagdo empresarial €
"qualquer atividade onde dois ou mais parceiros contribuem com recursos diferentes e
com know-how para objetivos complementares acordados". Nesta defini¢do estd
incluido qualquer tipo de acordo de cooperagdo, exceto aqueles que comportam apenas

transferéncia de conhecimento num s6 sentido, bem como fusdes e aquisi¢oes.

Lee e Mulford (1990) e Das e Teng (2000) concluem também que a principal razdo para
as empresas formarem acordos de cooperacdo € a procura de recursos para assegurar a
sua propria sobrevivéncia. Para Morrison e Mezentseff (1997) a cooperacdo permite ter
acesso a capacidades e recursos de outras empresas, com vista a fortalecer as suas

estratégias.

Deste modo a cooperacdo entre empresas € vista como um meio para ganhar uma
significativa presenca em novos mercados e alcancar uma grande penetracdo em
mercados internacionais. Como argumentam Merchant e Schendel (2000), de facto, as
empresas, através da cooperagdo/parcerias, podem entrar em novos mercados nacionais
e internacionais, ter acesso a novos recursos, produtos ou processos tecnoldgicos, bem
como aumentar a qualidade e outros meios de forma a acrescentar valor ao seus

produtos e/ou servigos (Johnson e Houston, 2000; Macnabb e O'Neill, 1996).

Outra defini¢do mais recente relativa a cooperagdo para a inovagdo € a que se encontra
no inquérito comunitdrio (CIS 2012: 11), segundo o qual “ A coopera¢do para a
inovacdo consiste na participagdo em projetos de inovacdo com outras empresas ou

instituicoes. A cooperacdo ndo implica que ambos os parceiros retirem beneficios

43



Mestrado de Gestao: Contabilidade

Inovagdo e Cooperagio como Fatores de Competitividade das Empresas do Setor da Contabilidade.

comerciais. A simples contratacdo ao exterior, sem qualquer participacdo ativa na

empresa, ndo é considerada cooperagdo”.

A relativa flexibilidade dos acordos de cooperagao tem sido destacada como uma das
principais razdes para a sua notavel evolu¢do desde os anos 80 (Miotti e Sachwald,
2003; Brito, 2005) Eiriz e Farhangmehr (2003) adiantam que a cooperacdo empresarial
pode ser dividida nos seguintes dominios: comercial, técnico e de produgdo e, por
dltimo, financeiro. Enquanto o primeiro € constituido por aliangas estratégicas como,
por exemplo, acordos de distribui¢do ou de representacdo que t€ém como objeto a
promocao das compras, vendas, distribuicdo, marketing, entre outros, o0 dominio técnico
e de produgdo é constituido por parcerias, registo de patentes, entre outros, tendo em
vista o desenvolvimento de atividades de produc¢do, recursos humanos e de 1&D. No
dominio financeiro, o valor de capital envolvido e a integracdo dos parceiros sdo 0s

objetivos pelos quais se criam as parcerias, tais como, Joint-Ventures e fusoes.

3.3. Fatores que Contribuem para a Cooperacao

Com o desenvolvimento crescente de novas tecnologias, ja segundo Shumpeter (1984),
cria-se uma espiral de inovacdo tecnoldgica. Cada vez que uma nova tecnologia é
copiada pelos concorrentes, aquela vantagem competitiva € reduzida e atinge-se um
novo patamar de conhecimento tecnoldgico, gerando a necessidade de inovacdo e o
surgimento de novos produtos e servigos. Desta forma, as empresas que ndo participam
neste espiral tecnoldgico, ficam estagnadas e bloqueadas tecnologicamente. As
empresas organizadas em rede, que desenvolvem tecnologia em parceria aumentam a

sua vantagem competitiva em relagdo as demais.

A forma como as empresas estdo organizadas, o ambiente em que se encontram
inseridas € a maneira como se interrelacionam com este sdo fatores determinantes da

sua competitividade perante o mercado.

Um dos objetivos que leva a que empresas atuem de forma interligada € procurar, na sua
atuacdo conjunta vantagens competitivas nas funcdes que agregam mais valor ao seu

produto. Segundo Porter (1989), estes pontos sdo a pesquisa e desenvolvimento,
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logistica de aquisicdo, produgdo, tecnologia de gestdo, logistica de distribuicdo e

marketing.

Embora Zajac e Olsen (1993) reconhecam o comportamento cooperativo na articulagdo
de esforcos para criar valor na perspetiva de valor da transacao, também identificam as
tensdes entre os agentes. Estes autores apontam que as principais questdes sdo como
estimar o valor esperado ao longo da duracdo esperada da estratégia inter-
organizacional, como criar esse valor com a empresa parceira e, finalmente, como

aclamar esse valor.

Para Parkhe (1993), a cooperacdo prevalece se o valor esperado € superior ao valor
criado individualmente. As empresas que cooperam umas com as outras perseguem

interesses mutuamente compativeis e realizam um conjunto de objetivos individuais.

Os acordos de cooperacdo possibilitam um certo dominio sobre algumas forcas
competitivas que afetam a posicdo das empresas no mercado, embora na préatica estejam
sujeitos a eventuais sancdes decorrentes da legislacdo de defesa da concorréncia (Porter
e Fuller, 1996). De facto, os acordos a montante ou jusante da cadeia de valor podem
permitir algum controlo sobre o poder negocial de fornecedores e clientes. Também a
cooperacao entre empresas concorrentes (principalmente as de maior dimensao), podem
criar barreiras a entrada e influenciar o nivel de concorréncia dentro da prépria

industria.

Deste modo, pode-se constatar, segundo Sierra (1995), que as principais razdes que
induzem as empresas mais competitivas e dinAmicas a adotarem algum tipo de alianca
estratégica s@o: a penetracdo num novo mercado; a competi¢do via tecnologia, a
pesquisa e desenvolvimento; a maior inovacdo e rapidez na introducdo de um novo
produto no mercado; o aumento do poder de competitividade; a competicdo via
integracdo de tecnologia e mercado; a constru¢do de competéncias de classe mundial; o
estabelecimento de padrdoes globais; o rompimento de barreiras em mercados
emergentes e em blocos econdmicos e a oportunidade de negdcios a nivel mundial

ligados ao meio ambiente.
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Assim, os beneficios da cooperacdo entre empresas, segundo Brito (1997), podem

agrupar-se em duas categorias:

» Operacionais: se afetam diretamente a eficiéncia com que as atividades das

empresas envolvidas sao desenvolvidas;

» Estratégicos: se se traduzem um refor¢co da posi¢do competitiva e estratégica

das empresas envolvidas no acordo.

Ainda segundo o mesmo autor, nas vantagens da cooperaciao operacional, salientam-se
as vantagens relativamente aos meios de financiamento, permitindo que cada empresa
invista menos do que seria expectdvel para realizar o mesmo projeto isoladamente, além
de que o acesso ao crédito pode ser facilitado e mais adequado. Além disso, permite

uma redugdo de custos, através de diversos fatores:

> Exploracao de sinergias: por meio da utilizacdo de recursos complementares

anteriormente subaproveitados;

> Economias de escala: ja que as empresas vao desenvolver atividades conjuntas,

permitindo o aumento da producdo e redu¢des nos custos unitarios;

> Economias de aprendizagem: uma vez que a empresa ganha experiéncia na
producdo de determinados bens, o seu custo unitdrio tende a baixar, em virtude
de processos de aprendizagem e exploracdo, o que pode ser estimulado por uma
melhor coordenacdo de atividades e de um relacionamento mais ajustado entre

empresas.
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3.4. Cooperacao para a Inovaciao e Competitividade

No presente século vive-se num contexto onde a competitividade € essencial para a
sobrevivéncia das empresas. A inovacdo com o fator de competitividade ou de
estratégia é cada vez mais global e convergente, criando no ambito da I&D um novo

mundo de oportunidades, melhorando a sustentabilidade a longo prazo das empresas.

Os estudos de Schumpeter (1934) mostram que € através da diversificagcdo e da
inovagdo que as empresas podem obter as suas vantagens competitivas no mercado.
Neste sentido, o conceito de competitividade empresarial entende-se como a capacidade
de a empresa ser bem-sucedida em mercados concorrenciais, mais precisamente, as
empresas competem através da inovacdo. Quando se associa a competitividade a
capacidade da empresa estabelecer e implementar estratégias que permitam

desenvolver-se e crescer de forma sustentavel, entdo esti-se a considerar a

competitividade como sendo um processo (Figueiredo, 2009)

O termo competitividade estd também associado ao conceito de vantagem competitiva
de Porter (1989), como sendo uma posi¢do sustentdvel da empresa para enfrentar as
forcas da concorréncia num dado ramo de negdcios, de forma a superar os seus rivais
em termos de rentabilidade a longo prazo. Desta forma, pode dizer-se que a
competitividade estd associada a sobrevivéncia e ao desenvolvimento de uma empresa,

implicando um ajustamento no sentido temporal de sustentabilidade.

Hoje em dia, a pressdo da competitividade leva as empresas a oferecerem cada vez mais
produtos/servicos de melhor qualidade e com melhores condi¢des de venda. Isso
pressupde que a empresa opte por uma melhor utilizacdo dos recursos, sejam eles
humanos, financeiros ou naturais. Esta questdo envolve decisdes estratégicas da propria
empresa para ser competitiva. O estudo desenvolvido por Porter (1989) identificou
alguns aspetos que as empresas tinham em comum para obter vantagens competitivas,

nomeadamente:

» O facto da vantagem competitiva se desenvolver fundamentalmente a partir da

inovagdo e da mudanca;
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» As fontes dessa vantagem tém de ser constantemente aperfeicoadas e

desenvolvidas, valorizando assim a aprendizagem.
Para inovar e aumentar a sua competitividade a empresa deve entao:

> Incentivar criatividade e experimentacido: deve proporcionar aos seus
colaboradores um ambiente onde estes possam desenvolver/partilhar ideias e sair

de um paradigma estético.

» Investir em novas tecnologias, I&D e melhorias: a empresa ndao deve apenas
investir no desenvolvimento de novos produtos, mas também melhorar os
processos e produtos existentes; a empresa tem assim melhores hipéteses de se

impor num mercado em evolugdo (Campos, 2012).

Em conclusio, € preciso que os gestores estejam preparados para encorajar € motivar as
iniciativas de inovacdo. E fundamental que os colaboradores se sintam seguros e
apoiados nas suas iniciativas de inovagdo. Os eventuais fracassos e riscos inerentes,

assim como os ganhos dos sucessos obtidos, devem ser igualmente partilhados.

Deste modo, a inovagdo deve cada vez mais resultar de uma abordagem sistemdtica e
programada nas empresas, as quais devem aproveitar ndo s6 as sinergias internas como
também as bolsas de conhecimento espalhadas pelo mundo, que os avancos
tecnolégicos (Web) hoje proporcionam e de forma facil, permitindo a inser¢ao de novos

saberes no contexto empresarial e que podem conduzir a novos produtos ou servicos.

3.5. As Redes de Cooperacao Empresarial

Diferentes perspetivas tedricas podem ser tidas em consideragdo para ajudar a explicar
as razdes de criacdo de redes de cooperacdo. Essas perspetivas, apesar de distintas,

devem ser vistas como complementares e ndo como substitutas.

As redes de cooperacdo estimulam o desenvolvimento de processos interativos de
inovacdo. Criam-se condigOes para juntar empresas € instituicdes, para criar e partilhar
conhecimento e, consequentemente para desenvolver os processos de aprendizagem

inerentes a consolidacao da capacidade de inovagdo das empresas (Seufert et.al., 1999).
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As relagdes organizacionais promovidas pelo ambiente em rede facilitam a
aprendizagem, contribuindo para o desenvolvimento da inovacdo. No entendimento de
Perrow (1992), as redes de Pequenas e Médias Empresas (PME) permitem uma
producdo flexivel, informacdes mais diretas, partilham pesquisas de 1&D e de mercado,

marketing, entre outros.

O contexto de uma rede de cooperagdo pode facilitar o desenvolvimento das PME,
porque apresenta uma maior flexibilidade para a inovagao. A pequena estrutura da PME
pode proporcionar uma melhor interagdo entre todas as pessoas da organizagdo, o que

contribui para a criacdo de novos conhecimentos.

O novo paradigma de redes incorpora diferentes competéncias através da facilidade de
relagdes entre as empresas e privilegia a flexibilidade entre os parceiros, unindo forcas
para o fortalecimento das PME e, consequente, o desenvolvimento a nivel local e

regional.

As redes de cooperacdo empresarial surgem de diferentes formas, em diferentes
contextos e a partir de expressdes culturais diversas. Balestrin e Vargas (2004)

apresentam quatro tipologias de redes e as suas dimensoes:

> Redes verticais: refletem a dimensdo da hierarquia. Possuem uma clara
estrutura hierdrquica e geralmente estas relacdes sdo semelhantes as
estabelecidas entre sede/filial, em que as filiais possuem pouca autonomia

juridica e administrativa;

> Redes horizontais: refletem a dimensao da cooperagdo. As redes de cooperacio
sdo constituidas por empresas que preservam a sua independéncia, mas que

optam por coordenar certas atividades especificas de forma conjunta;

> Redes formais: refletem a dimensao contratual. Sdo redes formalizadas por
meio de termos contratuais como, por exemplo, as aliancas estratégicas, os

consoércios de exportacdo, as joint-ventures e as franquias;
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> Redes informais: refletem a dimensdo da conivéncia. As redes de conivéncia
permitem os encontros informais entre os agentes econdmicos (empresas,
organizagdes profissionais, instituicdes, universidades, associacdes, entre
outras). Estas redes permitem trocar experiéncias e informagdes e baseiam-se

principalmente na confianca entre os atores.

3.6. Sintese

A cooperagdo entre empresas tem surgido como uma estratégia e isto deve-se
essencialmente ao facto de as empresas enfrentarem (quando atuando isoladamente)
vdarias restricdes de cardcter dimensional, econdémico e/ou tecnoldgico. Assim, a
cooperacdo com outras empresas/entidades surge como um estratégia para atingir os

seus objetivos individuais/comuns.

Através da cooperagdo as empresas podem entrar em novos mercados nacionais e
internacionais, ter acesso a novos recursos, produtos ou processos tecnoldgicos, bem

como aumentar a qualidade de forma a acrescentar valor aos seus servicos.

A cooperagdo prevalece se o valor esperado € superior ao valor criado individualmente.
Assim, as empresas que cooperam perseguem interesses mutuamente compativeis e
realizam um conjunto de objetivos individuais. J4 a cooperacdo entre empresas

concorrentes (principalmente as de maior dimensdo) pode criar barreiras a entrada e

influenciar o nivel de concorréncia dentro da prépria industria.

As redes de cooperacdo estimulam o desenvolvimento de processos interativos de
inovagdo, criando, assim as condi¢Oes necessdrias para juntar as empresas € instituicoes,
a fim de criar e partilhar conhecimento e, desenvolver os processos de aprendizagem

inerentes a consolidacao da capacidade de inovagao das empresas.
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CAPITULO 4: Estudo de Caso — Inovacio e Cooperaciio nas Empresas
do Setor de Contabilidade no Distrito da Guarda

4.1 Enquadramento

O objetivo do presente trabalho consiste em desenvolver uma investigacdo em torno da
inovacdo e da cooperagdo procurando compreender a importancia destes fatores na
atuacdo de empresas pertencentes a atividade de prestacdo de servigos de contabilidade
no distrito da Guarda. Assim, delineou-se o método de investigacdo para a parte tedrica

e préatica.

Nos capitulos anteriores deste estudo procedeu-se a uma revisdao da literatura sobre a
inovagdo, cooperacdo e competitividade e a sua importincia para o desempenho, em

particular, das empresas de servicos.

Neste capitulo € explicada a metodologia de investigacdo, nomeadamente, a escolha do
inquérito implementado para a obten¢do de dados, ponderadas as vantagens e as
desvantagens associadas ao mesmo. De seguida é feita uma contextualizacdo do setor da
contabilidade na regido da Guarda. A partir dos dados recolhidos, € feita uma anélise
descritiva dos mesmos e sdo estudadas algumas hipdteses. Por fim, discutem-se os

resultados obtidos.

4.2. Metodologia de Investigacao

Toda a metodologia de investigacdo deve considerar as seguintes fases: definicdo de
objetivos; desenvolvimento do plano de pesquisa; recolha de dados e, por fim, a andlise

e interpretacdo dos resultados.

Como j4 foi referido, a presente investigacdo tem como objetivo analisar a importancia
da inovacdo e da cooperacao como fatores de competitividade das empresas do setor da
contabilidade no distrito da Guarda. Mais especificamente pretende-se verificar se as
empresas do sector da contabilidade, durante o ano de 2012 e 2013, inovaram. Procura-

se desenvolver, um estudo descritivo dos aspetos caraterizadores dos processos de
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inovagdo e cooperacdo num setor e numa regido especificos e, simultaneamente, testar

algumas hipoéteses acerca da existéncia de algumas relagdes causa /efeito.

Relativamente ao desenvolvimento do plano de pesquisa, importa definir a informagao
necessaria e o método de recolha da mesma. Nesta fase, podem ser considerados dois
tipos de dados: dados primdrios, que podem ser obtidos por observacdo ou questiondrio,
e /ou dados secunddrios, que ja existem e estdo disponiveis em relatdrios, estudos,
publicagdes. Neste estudo sdo utilizados dados primarios, que resultam das respostas ao
inquérito implementado, e dados secundarios através do recurso a dados estatisticos
disponiveis e que sdo uteis para compreender melhor a atividade econémica e a regidao

em estudo.

Na fase de andlise e interpretacdo dos resultados, procura-se adotar uma metodologia
adequada a uma leitura e uma exposi¢ao clara dos resultados. Em particular, procurar-

se-a dar resposta as seguintes questoes:

1) As empresas inquiridas inovaram no periodo em andlise (introduziram

inovagdo do produto, do processo, organizacional e de marketing)?
2) Asempresas cooperaram com outras empresas ou instituicdes?

3) Quais foram as fontes de informacdo que mais contribuiram para as

atividades de inovagdo das empresas?

4) Quais foram as estratégias e os obstaculos considerados mais importantes

pelas empresas?

Procura-se ainda, através do cruzamento da informacdo disponivel, testar algumas
hipéteses de investigacdo, no sentido de dar uma resposta as questdes anteriormente

levantadas.

4.3. Vantagens e Limitacoes da Metodologia Adotada

A utilizagdo de inquéritos é muito frequente na realizacdo de estudos empiricos por

apresentar algumas vantagens: € mais pratico, rapido, menos oneroso e permite a
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obtencdo de dados mais recentes. Oferece ainda as vantagens de ser, na maioria das
vezes, confidencial e, por isso, permitir a recolha respostas de entidades ou pessoas que

de outra forma estariam indisponiveis, possibilitando uma amostragem elevada.

No entanto, para que a informacgdo seja util e fidvel (ndo enviesada) implica alguns
cuidados na sua elaboragdo. Desde logo importa definir a populacdo alvo do estudo e a
amostra a considerar na realizagdo do inquérito. Um outro aspeto muito importante diz
respeito aos cuidados a ter na elaborac@o do inquérito, nomeadamente: evitar perguntas
vagas e de interpretacdo subjetiva, tendenciosas e que induzam as respostas; clareza e
correcdo linguistica; incluir todos os itens considerados relevantes mas com o cuidado
de evitar questiondrio demasiado longo; fazer um pré-teste ao inquérito para validacao

do mesmo (com base numa amostra mais reduzida).

Tendo em consideracdo todos estes aspetos, foi aplicado um inquérito muito proximo da
metodologia utilizada pelo CIS, disponibilizado online. O pedido de colaboracdo na
resposta a este inquérito foi feito a 48 empresas (gabinetes de contabilidade) - que
desenvolvem a sua atividade no distrito da Guarda. A amostra foi definida de uma
forma arbitraria (recorrendo a uma listagem de niimeros de telefone disponiveis no site
das Pdginas Amarelas?) das empresas a atuar no distrito, tendo por objetivo a recolha de
um numero méaximo de respostas. O primeiro contacto com as empresas foi feito
telefonicamente, explicando todo o projeto e solicitando o correio eletrénico para que
fosse possivel responder online ao questionario. Ao fim de vérias tentativas, do universo
de 48 empresas, 15 das empresas nao tinham telefone ativo (possivelmente teriam
cessado a atividade) e 5 ndo se demonstraram dispostas a responder. Assim apenas 28
das 48 empresas responderam ao questiondrio. Deste modo, ndo foi possivel fazer a

validacdo do inquérito.

thttp://www.pai.pt/g/business/advanced/where/Distrito%20da%20Guarda/what/Contabilidade/?conte

ntErrorLinkEnabled=true
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Para a aplicacdo dos questiondrios® foi usada uma plataforma chamada Drive do
Google. Esta plataforma ja estd direcionada para a realizacdo de questiondrios, sendo

3

apenas necessario disponibilizar o endereco eletrénico’ as empresas.

O inquérito encontra-se estruturado em diferentes partes. Inicialmente sdo abordadas as
caracteristicas identificativas da empresa, tais como, a localidade, a classificacdo da
atividade econdémica (CAE), ano de criagdo, nimero de trabalhadores e habilitacdes
literdrias do gerente. A empresa é também questionada se recebeu apoios do Estado para

inovar.

De seguida, questionam-se quais os tipos de inovacdes (de produto, de processo,
organizacional e de marketing) que foram introduzidos pela empresa entre 2012 e 2013
e se essas introducdes foram implementadas pela empresa ou em parceria com outras

entidades.

Numa segunda parte do inquérito, o objetivo € analisar a importancia de diversas fontes
de informacdo para as atividades de inovacdo da empresa, bem como as estratégias e

obstaculos para atingir os objetivos da empresa.

4.4. Contextualizacio do Sector na Regido

O distrito da Guarda apresenta uma estrutura econdmica assente essencialmente no
sector tercidrio, refletindo a tendéncia observada nas ultimas décadas na economia
portuguesa, como mostram os dados relativos ao ano de 2013: o setor dos servigos
contribuiu com 76.6% do Valor Acrescentado Bruto (VAB) e empregou 66.1% da
populagdo; a agricultura, silvicultura e pescas representaram apenas 2.2% do VAB e
10.2% do emprego; a inddstria, a constru¢do, a energia e a dgua corresponderam a

21.2% do VAB e 23.7% do emprego (AICEP, 2014).

2 0 questionério em questdo encontra-se disponivel para consulta no Anexo 1.
3 Endereco eletrénico do questionario:

https://docs.google.com/forms/d/10k1i9mbELHvIfDOmMrqAzR9yzlYev-bMuaTfO600F-21/viewform
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N

No que diz respeito a atividade econdmica em que se enquadram as empresas
inquiridas, esta estd classificada, segundo a Classificacdo de Atividade Econdmica,
revisdo numero trés (CAE-rev3), na subclasse 69200 “Atividades de contabilidade e
auditoria; consultoria fiscal”, pertencente ao grupo 69 ‘“Atividades juridicas e de
contabilidade”, divisdo M “Atividades de consultoria, cientificas, técnicas e similares”.
A informacdo disponivel relativa ao nimero de estabelecimentos pertencentes a esta
CAE, no continente e no distrito da Guarda em outubro de 2010, apresenta-se no

Quadro n° 2:

Quadro n°2 - Numero de Estabelecimentos, Total e Divisdo M da CAE-rev3, Continente e Distrito

da Guarda, 2010

Continente | Distrito da Guarda
ATIVIDADES (CAE - REV.3)

N total de estabelecimentos 336 046 5291
N? estabelecimentos divisdo M - Atividades de consultoria,

cient., téc. e sim. 21 711 255
% de estabelecimentos CAE- M 6.46 4.82

Fonte: Gabinete de Estudos, Estatistica e Planeamento (2010).

Pode observar-se que naquele periodo o nimero de estabelecimentos inscritos no
distrito da Guarda na divisdio M representava 4.82% do nimero total de
estabelecimentos neste distrito, uma percentagem inferior 2 média (6.46%). E de notar
também que o numero de estabelecimentos no distrito representava apenas 1.57% do
total de estabelecimentos no continente, o que € bastante ilustrativo do marasmo

econdmico da regido.

De facto, nos dltimos anos o distrito sofreu de uma forma muito acentuada os efeitos da
grave crise econdmica sentida no pais. Como é possivel observar a partir do Grafico n°
1, em média, o nimero de sociedades constituidas no sector dos servi¢os nos concelhos
considerados neste estudo, apresenta uma tendéncia decrescente a exce¢do do periodo

2012-2013.
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Grifico n°1 - Sociedades Constituidas no Setor dos Servicos no Distrito da Guarda
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Fonte: Pordata (2015).

A andlise do grifico permite concluir que, em média, o nimero de sociedades
constituidas no setor dos servigos no ano de 2014 € ainda inferior ao verificado no ano
de 2009 (primeiro ano diretamente comparavel). A excecdo dos concelhos da Guarda e
de Seia, todos os concelhos apresentam nimeros inferiores a média, registando menos

de doze sociedades constituidas neste ultimo ano.

A informacdo disponibilizada pelos Quadros de Pessoal do Gabinete de Estudos,
Estatistica e Planeamento (GEEP/2010) permite também caracterizar o nivel de
qualificacdo dos trabalhadores por conta de outrem no distrito € no continente e, em
particular dos profissionais “Operadores de dados, de contabilidade, estatistica, de
servicos financeiros e relacionados com o registo”, onde se enquadram os servigos de

contabilidade.
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Como se pode observar a partir do Quadro n° 3, em termos relativos, o distrito da
Guarda apresenta valores abaixo dos registados no continente nas categorias “Quadros
superiores” e ‘“Profissionais altamente qualificados”. O inverso verifica-se nas
categorias  “Profissionais  qualificados”,  “Profissionais  semiqualificados” e

“Profissionais ndo qualificados”.

Quadro n°3 - Trabalhadores por Qualificaciao (%), Continente e Distrito da Guarda, 2010

Enc. Cont. . " ;
Total de trabalhadores (%) por qualificagio | ToTAL Quad. Quad. Chefe Prof. Altam. Prof. Qual. Prof. Semi | Prof. Ndo |Estag. Pratic.
Superiores Médios ! Qualif. Qualif. Qualif. e Aprend.
Equipa
Continente 100 7.87 5.53 4.97 742 38.33 20.00 11.99 3.89
Distritro da Guarda 100 6.19 5.02 3.63 5.63 39.66 22.50 13.92 3.47

Fonte: GEEP (2010).

O Quadro n° 4 permite analisar a distribuicao percentual dos trabalhadores por conta de
outrem na categoria profissional “Operadores de dados, de contabilidade, estatistica, de
servicos financeiros e relacionados com o registo” e compard-la com os valores

registados para o total de profissdes consideradas pelos “Quadros de Pessoal”.

Quadro n°4 - Distribuicao Percentual dos Trabalhadores por Conta de Outrem Segundo o Nivel de

Habilitacao, 2010

Inferior ao Ens. Pés
NIVEL DEHABILTAGAO| TOTAL (12 Ciclo do 1° 2¢ 3¢ Ensino | Secund. |Bacharel. | Licenc. Mest. Dout.
Ens. Ciclodo | Ciclodo | Ciclodo | Secund. nao
Bésico | Ens. Bas. | Ens. Bas. | Ens. Bas. Super.de
PROFISSOES (CPP/2010) vy
TOTAL 100.0 1.0 17.8 18.0 248 225 0.4 2.0 12.6 0.7 0.2
43 - Operadores de dados, de contabilidade,
estatistica, de servigos financeiros e
relacionados com o registo 100.0 0.0 9.3 13.9 273 3456 04 22 11.9 04 0.0

Fonte: GEEP (2010).

Pode concluir-se que na sua maioria os trabalhadores possuem o ensino secundério
(34.5%) e o 3° ciclo do ensino basico (27.3%). Por outro lado, a percentagem de
trabalhadores licenciados ou com estudos superiores € menor do que as verificadas para

o conjunto de todas as profissdes consideradas pelos “Quadros de Pessoal”.
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4.5. Analise de Dados e Discussiao de Resultados

Neste ponto irdo ser apresentados e analisados os dados recolhidos através do
questiondrio. Como ja foi referido, do universo obtido através do Site das Pédginas
Amarelas (48 gabinetes de contabilidade), apenas foi possivel obter resultados de 28
empresas. Os dados recolhidos serdo analisados nos préximos pontos do presente

capitulo.

4.5.1. Caracterizacao da Amostra

Os dados apresentados de seguida referem-se a primeira parte do inquérito, que
permitem caracterizar a empresa quanto ao nidmero de anos de atividade, nimero de

trabalhadores, habilitacdes literarias do gerente, entre outros.

De seguida, apresenta-se a Figura n° 3, que mostra a distribuicdo das 28 empresas que

responderam ao inquérito por concelho.

Figura n°3 - Nimero de Empresas que Responderam ao Inquérito por Concelho do Distrito da

Guarda

Fonte: http://cp-cromosdeportugal.blogspot.pt/2006_11_01_archive.html
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Verifica-se que as empresas que responderam ao inquérito estdo localizadas em apenas

dez dos catorze concelhos do distrito da Guarda.

Relativamente ao nimero de trabalhadores por empresa verifica-se que a amostra é
constituida quase exclusivamente por empresas com dez ou menos trabalhadores, como

mostra o Grafico n° 2:

Grifico n°2 - N° de Trabalhadores ao Servico da Empresa
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Fonte: Autora

Assim, de acordo com a definicdo nacional de empresas (DR n® 102/93, Série III),
verifica-se que, das empresas que responderam ao inquérito, 96% sao micro empresas,

sendo 4% pequenas e médias empresas (PME).
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Quanto ao nivel de habilitacdes do gerente da empresa € interessante verificar, como
mostra o Gréfico n° 3, que na sua maioria os gerentes possuem formacdo superior

(71%).

Grifico n°3 - Habilitacoes Literarias do Gerente

100%
71%
80%
12 Ciclo (42 classe)
60%
Ensino Secundario
40% Ensino Profissional
14% . .
20% 7% 7% _l m Ensino Superior
0%
12 Ciclo (42 Ensino Ensino Ensino
classe) Secundario Profissional Superior

Fonte: Autora

E ainda de destacar o numero expressivo de gerentes detentores de um curso

profissional, correspondente a 14% da amostra considerada.
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7z

O ndmero de anos da empresa € uma informacdo relevante que permite ter uma
percecdo quanto a capacidade de sobrevivéncia / de competitividade da empresa no

mercado. O Grafico n° 4 d4 essa informacao:

Grifico n°4 - N° de Anos de Atividade das Empresas

= mais de 25 anos

= 16-25anos

= 6-15 anos
0-5anos

= N.R.

Fonte: Autora

Analisando o Gréfico n°® 4, conclui-se que a maioria das empresas (57%) encontra-se
estabelecida no mercado hd mais de 16 anos, o que indicia que as empresas que se
estabeleceram primeiro no mercado continuam sustentdveis e competitivas. De facto,
esta ¢ uma atividade econémica em que “o ser ja reconhecido no mercado”, a rede de
conhecimentos e a fidelizacdo de clientes sdo fatores determinantes para a
competitividade e sucesso das empresas. De notar que apenas cerca de 11% das
empresas se encontra em atividade no mercado ha menos de 5 anos, o que também ¢é
reflexo da crise econdmica que se traduz numa quase auséncia de criacdo de novas
empresas na regido, empresas de contabilidade ou outras empresas (que poderiam ser

potenciais clientes de servicos de contabilidade).

61



Mestrado de Gestao: Contabilidade

Inovagdo e Cooperagao como Fatores de Competitividade das Empresas do Setor da Contabilidade.

Os dados obtidos a partir das respostas ao inquérito mostram ainda que apenas 7% das
empresas receberam apoios do Estado para inovar. Como mostra o Grafico n° 5, as

restantes empresas ndo tiveram qualquer apoio do Estado para inovar.

Grifico n°5 - Recebeu Apoios do Estado para Inovar?

Fonte: Autora

Nao obstante a auséncia deste tipo de apoio, a maioria das empresas responde que, no
periodo em andlise, desenvolveu algum tipo de inovagdo, como é explicado no ponto

que se segue.
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4.5.2. Introducao das Inovacoes

Como ja foi referido na revisdo da literatura existem diversos tipos de inovacgdao

(produto, processo, organizacional e marketing), deste modo entendeu-se ser importante

avaliar se as empresas que prestam servicos de contabilidade no distrito da Guarda

introduziram alguns destes tipos de inovacao.

Grifico n°6 - Frequéncia (em %) e Ranking dos Tipos de Inovacio Efetuados pelas Empresas entre

2012 e 2013
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Fonte: Autora.
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O Gréafico n° 6 apresenta a frequéncia acumulada dos diversos tipos de inovagdo

realizados pelas empresas de contabilidade que responderam ao inquérito. Como se

pode verificar, os tipos de inovacdo mais frequentes durante os anos de 2012 e 2013

foram a inovacdo de processo e a inovacdo organizacional, sendo as ‘Atividades de
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Apoio aos Processos da Empresa’ e a ‘Organiza¢do dos Procedimentos’ as categorias de

inovagdo com maior percentagem de respostas afirmativas, 57% e 46%, respetivamente.

Em 3° lugar, e com a mesma percentagem (43%), destacam-se a ‘Organizacdo das
Responsabilidades / Tomada de Posse’ e as ‘Mudangas Significativas no
Aspeto/Imagem do Servigo’. Pode-se, assim, concluir que as dimensdes relacionadas
com a organizagdo da empresa, mas também com o marketing, sdo consideradas

determinantes para a performance das empresas consideradas na amostra.

A inovagdo no ‘Servigo’ encontra-se em 7° lugar, este tipo de inovacdo foi apenas posto
em prética por cerca de 20% dos gabinetes de contabilidade, o que podera ser explicado
pelo facto de a prioridade para as empresas ndo ser inovar o servico em si, mas inovar

nas componentes que tornam o servico mais completo.

Em relacdo aos tipos de inovacdo menos frequentes, na categoria de inovacdo de
processo e organizacional, destacam-se duas atividades - ‘Métodos de logistica’ e
‘Organizacdo de relagdes externas’ - com apenas 18% e 14% de respostas,
respetivamente, o que reflete que estes dois fatores tiveram uma influéncia minima na

inovacdo dos gabinetes de contabilidade.
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Grafico n°7 — Importéancia da Cooperacao na Inovacio
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Fonte: Autora.

De acordo com o Gréfico n° 7 apresentado anteriormente, conclui-se que, relativamente
a amostra considerada, a inovagdo resultou essencialmente de uma iniciativa individual
(54% das empresas responderam que foram as préprias empresas individualmente que
desenvolveram as inovagdes referidas anteriormente), tendo os processos de cooperacdo
com outras empresas ou instituicdes uma importancia relativa bastante menor (25%).
No que diz respeito a importancia de inovagdes originalmente feitas por outras empresas

ou institui¢des, estas representam apenas 4 % das inovacdes realizadas.
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4.5.3. Inovacoes de Servico e de Processo
Neste ponto importa analisar quais foram as principais atividades associadas as

inovacdes de servigo e processo, por parte das empresas consideradas neste estudo.

Grifico n°8 — Principais Atividades de Inovacio
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Como € possivel observar a partir do Gréfico n°® 8, a atividade que mais contribuiu para
a inovagao foi a “Aquisi¢do de maquinaria, equipamento e software”, ja que mais de
metade das empresas (57%) efetuaram este tipo de aquisi¢@o durante o periodo de 2012
e 2013. Este resultado ndo é surpreendente, visto que o setor da contabilidade se
encontra muito dependente das tecnologias de informa¢do e comunicagdo, € cada vez
mais frequente a utilizacdo de pagamentos online e a entrega de documentos em suporte
digital as autoridades competentes. Neste contexto, é essencial uma constante adaptacdo
e renovacdo de equipamentos e de soffware para que se possa exercer o trabalho com

maior eficiéncia e ganhos de tempo.
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4.5.4. Fontes de Informacao e Cooperacio para a Inovacao

Este ponto tem como objeto de estudo analisar quais foram as fontes de informacao
mais importantes para as atividades de inovagdo da empresa e percecionar qual a
percentagem de empresas que cooperou no ambito das atividades de inovagdo com
outras empresas ou institui¢des e, por ultimo, analisar qual o tipo de parceiro com que

as empresas cooperaram.

Grafico n°9 — Principais Fontes de Informacao para a Inovacéio
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Fonte: Autora.
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De acordo com o Grifico n° 9, conclui-se que a fonte de informagdo considerada muito
importante para as atividades de inovagdo da empresa provem dos ‘Trabalhadores’
(46%). Em segundo lugar aparecem as ‘Associacdes profissionais ou empresariais’

(29%).

As empresas consideraram como sendo importantes ‘revistas cientificas e publicagcdes
técnicas profissionais e comerciais’ (43%). As restantes fontes foram consideradas

também como sendo importantes, com percentagens a variar entre os 20% e os 30%.
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O Gréfico n° 10 apresenta quais foram os parceiros com quem as empresas cooperaram

mais entre o ano de 2012 e 2013.

Grifico n°10 — Principais Parceiros para a Cooperacao
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Fonte: Autora.

De acordo com o Gréfico n° 10 conclui-se que, 0s parceiros com quem as empresas
cooperaram mais foram os ‘Fornecedores de equipamentos, materiais, componentes ou
software (100%). Em segundo lugar aparecem os ‘ Concorrentes ou outras empresas do
mesmo setor de atividade’, em que 33% das empresas afirmou ter cooperado com 0s

mesmos.
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4.5.5. Objetivos, Estratégias e Obstaculos para Inovar

Este ponto tem como objeto, demonstrar quais foram os principais objetivos, estratégias

e obstdculos a inovagdo para as empresas analisadas durante o periodo de 2012 e 2013.

O Grifico n° 11 mostra quais foram os objetivos mais importantes para as empresas.

Grifico n°11 - Objetivos para a Empresa
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Fonte: Autora.

De acordo com o Gréfico n° 11 apresentado anteriormente, conclui-se em primeiro lugar
que mais de 50% das empresas que responderam a esta questdo consideraram como
sendo muito importante, a diminuicdo dos custos e o aumento do nimero de clientes.
Em segundo lugar, 48% das empresas afirma que consideraram como sendo muito
importante o aumento do volume de negdcio. Por ultimo, em terceiro lugar, 41% das
empresas inquiridas afirmaram que consideram como sendo muito importante o

aumento da margem de lucro da empresa.
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O Gréfico n° 12 apresenta quais foram as estratégias adotadas pelas empresas para

atingir os seus objetivos e para inovar.

Grifico n°12 - Estratégias para Atingir os Objetivos da Empresa
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Fonte: Autora.

O Gréfico n° 12 anteriormente apresentado mostra que, 48% das empresas que
responderam a esta questio considera a redu¢do dos custos operacionais internos como
sendo a principal estratégia para empresa. A segunda estratégia mais importante por
parte das empresas com 37% € a reducdo dos custos com compras de materiais,
componentes ou servigos e introduzir bens ou servigcos novos ou significativamente
melhorados. Por tltimo em 3° lugar 35% das empresas inquiridas considerou também o
aumento da flexibilidade/responsabilidade da empresa como sendo uma das suas

principais estratégias.

O Griéfico n° 13 apresenta quais foram os fatores considerados como obstdculos para a

empresa poder atingir os seus objetivos durante o periodo de 2012 e 2013.
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Grifico n°13 - Obstaculos para Atingir os Objetivos da Empresa
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Fonte: Autora.

De acordo com o Gréfico n° 13 conclui-se que 52% das empresas que responderam a
esta questdo consideraram que um dos maiores obsticulos para atingir os objetivos da
empresa deve-se ao facto de existir uma elevada concorréncia de pre¢os no mercado.
Em segundo lugar, 41% das empresas consideraram como sendo um obsticulo a
escassez de clientes. Em terceiro lugar, 22% das empresas inquiridas afirmaram que a

falta de financiamento adequado prejudica a empresa e os seus objetivos.

No sentido de sintetizar a informacao relativa as varidveis consideradas mais relevantes

para este estudo, apresenta-se de seguida a estatistica descritiva no Quadro n° 5.
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Quadro n°5S - Estatistica Descritiva das Principais Variaveis Consideradas no Inquérito

Variavel N2 observagoes Média Desvio padrao
Inovagao
de processo 28 0,54 0,51
organizanizacional 28 0,50 0,51
de marketing 28 0,50 0,51
de servigo 28 0,14 0,36
Cooperagao 28 0,18 0,39
Apoios 28 0,07 0,26
HabilitagGes gerente
Ensino basico 28 0,07 0,26
Ensino secundario 28 0,07 0,26
Ensino profissional 28 0,14 0,36
Licenciatura 28 0,61 0,50
Mestrado 28 0,11 0,31
N2 de anos atividade
<5anos 28 0,18 0,39
5<t< 10 28 0,11 0,31
10< t< 15 28 0,18 0,39
15<t< 20 28 0,25 0,44
t>20 28 0,18 0,39
Fontes de informagao
Trabalhadores 28 4,04 1,10
Concorréncia 28 3,29 1,21
Inst. Ensino superior 28 3,14 1,18
Publicacbes 28 3,14 1,21
AssociacOes profissionais 28 3,71 1,24
Objetivos empresa
Lucro 27 4,00 1,00
Reducdo custos 27 4,37 0,79
Volume negdcios 27 4,26 0,81
Ne clientes 27 4,37 0,74
Obstaculos
Concorréncia pre¢o 27 4,33 0,78
Concorréncia qualidade 26 3,42 1,03
Escassez clientes 27 3,81 1,27
Inovacdo da concorréncia 27 2,78 1,19
Quota mercado concorréncia 27 3,33 1,11
Escassez trabalho qualificado 27 2,89 1,12
Falta de financiamento 27 3,22 1,22

Fonte: Autora.
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Através da andlise do Quadro n°® 5 € possivel sintetizar alguma informacao que permite
caracterizar o comportamento das empresas consideradas na amostra face aos processos
de inovagao.

Assim, de entre os varios tipos de inovacdo destaca-se, com uma média mais elevada, a
inovacgdo de processo, seguida da inovacdo organizacional e de marketing. A inovagdo
de servigo tem uma importancia reduzida.

Relativamente as habilitacOes literdrias dos gerentes das empresas, a licenciatura é
predominante, sendo a média das que ja estdo estabelecidas no mercado entre 15 e 20
anos maior.

A andlise descritiva vem confirmar que as empresas sO excecionalmente recorrem a
cooperacao com outras institui¢des para inovarem e que os apoios recebidos pelo Estado
foram minimos.

Quanto as principais fontes de informacdo para as atividades de inova¢do na empresa,
salientam-se os trabalhadores e as associa¢des profissionais.

No que diz respeito aos objetivos considerados mais importantes para as empresas, €
interessante verificar que sdo mais importantes o aumento de numero de clientes,
reducdo de custos e aumento do volume de negdécios do que propriamente 0 aumento
dos lucros (embora ndo deixem de estar associados).

A concorréncia via preco € apontado como o principal obstidculo para as empresas
atingirem os seus objetivos, o que indica que esta € uma drea de negdcio bastante

competitiva.

4.5.6. Analise de Algumas Hipdteses

Como foi referido anteriormente, importa procurar estabelecer algumas correlacdes
entre varidveis. Essa andlise é feita recorrendo a matrizes de correlacio que se
apresentam a seguir, considerando um nivel de significincia estatistica de 10%.

Foram entdo definidas as seguintes hipoteses:

1) Os diferentes tipos de inovacdo estdo correlacionados com o nimero de

anos de atividade da empresa
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Quadro n°6 - Matriz de Correlacio entre “Tipos de Inovacdo” e “Anos de Atividade”

I.servico |.processo |. organiz. I.Mk t<5 5<t<10 10<t<15 15<t<20 t>20
Inov. servigo 1.00
Inov. processo 0.18 1.00
Inov. organizacional 0.20 0.50* 1.00
Inov. Marketing 0.41* 0.50* 0.29 1.00
t<5 -0.19 0.06 -0.09 0.28 1.00
5<t< 10 -0.14 0.09 -0.12 -0.12 -0.16 1.00
10<t< 15 0.34* -0.13 0.09 -0.09 -0.22 -0.16 1.00
15<t< 20 0.00 0.04 -0.08 -0.08 -0.27 -0.20 -0.27 1.00
t220 -0.19 0.06 0.28 0.09 -0.22 -0.16 -0.22 -0.27 1.00

Fonte: Autora.

Através da andlise do Quadro n° 6, observa-se que existe uma relacdo direta
(estatisticamente significativa) entre inovagdo do servigco e as empresas com um nimero
de anos de atividade entre dez e quinze anos. Conclui-se que possivelmente esta foi uma
estratégia adotada para fazer face a concorréncia, nomeadamente das empresas
instaladas hd mais tempo no mercado. Destaca-se ainda que as inovacdes de marketing e
de servico e as inovacdes de processo e organizacional estdo positivamente

correlacionadas.

ii) Existe correlacdo entre os os diferentes tipos de inovagdo e os diferentes

objetivos da empresa

Quadro n°7 - Matriz de Correlacio entre “Tipos de Inovagao” e “Objetivos da Empresa”

I.servico |.processo I.organiz. I. Mk Lucro Custos Vol. Neg. N2clientes
Inov. servigo 1.00
Inov. processo 0.18 1.00
Inov. organizacional 0.20 0.50* 1.00
Inov. Marketing 0.41* 0.50* 0.29 1.00
Lucro 0.32 0.30 0.23 0.45* 1.00
Custos 0.20 0.52* 0.27 0.17 0.34* 1.00
Volume negdcios 0.26 0.29 0.41* 0.31 0.43* 0.32 1.00
Ne clientes 0.22 0.35* 0.29 0.39* 0.57* 0.35* 0.60* 1.00

Fonte: Autora.

A partir da matriz de correlagdo presente no Quadro n° 7, € possivel concluir que
existem relagdes diretas (estatisticamente significativas) entre: inovac¢do de processo e
objetivos de reducdo de custos e de aumento do numero de clientes; inovacgdo

organizacional e o objetivo de aumento do volume de negdcios; inovagdo de marketing
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e objetivos de aumentar o lucro e o nimero de clientes. Como é expectavel, o aumento
do lucro, redugdo de custos e aumento do volume de negdcios e do nimero de clientes

estdo positivamente correlacionados.

i) Os diferentes tipos de inovacdo estdo correlacionados com os obstaculos

sentidos pela empresa

Quadro n°8 - Matriz de Correlacio entre “Tipos de Inovacio” e “Obstaculos Sentidos pela

Empresa”
I.servigo |.proc. l.organiz. I.Mk Prego Qual. N2clientes |.Conc. Quota Trab.Qual. Financ.
Inov. servigo 1.00
Inov. processo 0.18 1.00
Inov. organizacional| 0.20 0.50* 1.00
Inov. Marketing 0.40* 0.5* 0.29 1.00
Preco -0.05 0.32 0.32 0.03 1.00
Qualidade -0.29 -0.19 -0.19 0.04 0.17 1.00
N2 clientes -0.19 -0.14 -0.14 0.04  0.41* 0.20 1.00
Inov. Conc. -0.19 0.01 0.01 -0.06 0.08  0.42* 0.51* 1.00
Quota -0.13 -0.04 0.02 0.02 0.49* 0.21 0.62* 0.61* 1.00
Trab. Qualificado -0.15 -0.02 0.17 0.17 0.26 0.23 0.47* 0.47* 0.34* 1.00
Financiamento -0.16 -0.02 0.06 0.06 0.24 0.14 0.42* 0.38* 0.11 0.81* 1.00

Fonte: Autora.

A andlise do Quadro n°8 mostra que ndo existe uma relacdo estatisticamente
significativa entre os diferentes tipos de inovagao e os obstaculos sentidos pela empresa.
Verifica-se, como seria de esperar, que os diferentes tipos de obsticulos estdo

diretamente relacionados entre si.

1v) Existe correlacdo entre os diferentes tipos de inovagdo e as diferentes

fontes de inovagdo

Quadro n°9 - Matriz de Correlacio entre “Tipos de Inovacao” e “Fontes de Informac¢ao”

I.servico |.proc. l.organiz. |.Mk Trabalho Conc. Inst. ESup Publica. A. Prof.
Inov. servigo 1.00
Inov. processo 0.18 1.00
Inov. organizacional| 0.20 0.50* 1.00
Inov. Marketing 0.40* 0.50* 0.29 1.00
Trabalhadores 0.17 0.43* 0.43* 0.36* 1.00
Concorréncia -0.09 -0.13 0.00 0.00 0.19 1.00
Inst. Ensino Sup. -0.13 -0.07 -0.31 -0.06 0.13 0.41* 1.00
Publicagoes 0.12 -0.01 0.36* 0.06 0.16 0.35* 0.77* 1.00
Ass. Profissionais 0.18 0.08 -0.18 0.18 0.47* 0.65* 0.51* 0.60* 1.00

Fonte: Autora.
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Relativamente a esta questdo, € de destacar a importancia dos trabalhadores como fonte
de informacdo no processo de inovagdo. Esta fonte estd diretamente relacionada e de
uma forma estatisticamente significativa com as inovacdes de processo, organizacional
e de marketing. Este é um resultado importante que vem reforcar a ideia do papel
essencial dos trabalhadores e da sua qualificacio nas empresas. Destaca-se ainda a
relacdo direta entre publicacdes cientificas e a inovacdo organizacional, bem como o
facto de as diferentes fontes de informacdo terem correlagdes positivas e

estatisticamente significativas entre si.

A interpretacdo do modo como se estabelece a relacdo entre as varidveis explicativas e a
varidvel dependente (tipos de inovagdo) também pode ser observada utilizando o teste
de Independéncia de Fisher. Este teste verifica a independéncia entre duas varidveis e €
indicado quando o nimero de observagdes € inferior a vinte. Recorrendo a este teste
procurou-se aferir a influéncia das varidveis “habilitacdes literarias”, “coopera¢ao” e

“apoios” sobre os diversos tipos de inovagao.

V) As habilitacdes literdrias do gerente da empresa influenciam o tipo de

inovacao

Quadro n°10 - Resultados do Teste de Fisher para “Habilitacoes literarias”

Significancia Obs

Inovagéo de Servigo ,682 574
= 6,651 ,016
Inovacgao de Processo v
= - 6,651 ,016
Inovagao Organizacional v
,164 ,500

Inovagao de Marketing

Fonte: Autora.

Os resultados deste teste permitem concluir que as de habilitacdes do gerente (possuir
ensino superior ou ndo) evidenciaram influéncia (estatisticamente significativa ao nivel
de 5%) nos resultados obtidos em termos de tipos inovacdo mas com um
comportamento inverso ao que se regista nos CIS. As empresas em que gerente da
empresa nao tem ensino superior foram aquelas que mais introduziram inovacdes de

processo e organizacional (ver Quadro n° 1, Anexo II). No entanto, é importante notar
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que estes gerentes correspondem as empresas instaladas hd mais anos no mercado,

explicando-se dessa forma o nivel de educacao nao superior.
Vi) A existéncia de apoios do Estado influenciou o tipo de inovagdo

Quadro n°11 - Resultados do Teste de Fisher para “Apoios”

Significancia Obs
Inovagéao de Servigo 12,923 ,016 \"
Inovagdo de Processo 1.867 484
Inovagao Organizacional 1,867 484
Inovagao de Marketing 2154 481

Fonte: Autora.

Os resultados do teste permitem concluir que os apoios tiveram influéncia nos
resultados obtidos em termos de tipos inovagdo. As empresas com mais apoios foram
aquelas que mais introduziram inovacdes de servigo (estatisticamente significativa ao
nivel de 5%). Alids todas as empresas que tiveram apoios introduziram inovacodes

(Quadro n°1, Anexo III).
vii) A cooperagdo teve influéncia sobre o tipo de inovagao

Quadro n°12 - Resultados do Teste de Fisher para “Cooperacgao”

Significancia Obs

= . 3,084 ,079

Inovagao de Servigo \"
= 1,947 ,163

Inovagéao de Processo
= . 1,947 ,163

Inovagao Organizacional

Inovagéo de Marketing 345 557

Fonte: Autora.

Os resultados deste teste permitem concluir que a cooperacdo teve influéncia nos
resultados obtidos em termos de tipos inovagdo. Verifica-se que as empresas que mais
cooperaram introduziram inovagdes de servico (resultado estatisticamente significativo

ao nivel de 10%) (Quadro n° 1, Anexo 1V).
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Para ajudar a compreender estes resultados, é importante ter em conta que foram as
empresas que atuam hd mais anos no mercado (cujos gerentes t€m qualificacdo ndo
superior) aquelas que recorreram quer a apoios, quer a processos de cooperagdo e que,
como analisado na andlise estatistica descritiva, representam uma pequena percentagem

da amostra considerada.

Apesar das limitagdes que decorrem do facto de a amostra considerada ser muito
reduzida, ainda assim permite identificar uma relacdo direta entre a existéncia de apoios
a inovacdo e de processos de cooperacdo e a introdugdo de inovagdes. Por outro lado, se
se tiver em consideracdo que as empresas que adotam estas estratégias sdo também
aquelas que se encontram ha mais tempo no mercado (logo, competitivas), € possivel
inferir que, para estas empresas, estas estratégias se traduzem num bom desempenho no

mercado.
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4.7. Sintese

A andlise de uma amostra de 28 empresas que oferecem servigos de contabilidade no
distrito da Guarda — uma zona pouco dindmica e bastante afetada pela crise econdmica-
permitiu estabelecer uma relacio direta (estatisticamente significativa) entre inovagdo

de servigo e empresas com um nimero de anos de atividade entre os 10 — 15 anos.

Este estudo permitiu também verificar que existem relagdes diretas (estatisticamente
significativas) entre: inovacdo de processo e objetivos de reducdo de custos e de
aumento do ndmero de clientes; inovacdo organizacional e o objetivo de aumento do
volume de negdcios; inovagdo de marketing e objetivos de aumentar o lucro e o nimero

de clientes.

E de destacar ainda a importincia dos trabalhadores como fonte de informacdo no
processo de inovacdo. Esta fonte estd diretamente relacionada e de uma forma
estatisticamente significativa com as inovagdes de processo, organizacional e de
marketing. Este é um resultado importante que vem reforcar a ideia do papel essencial

dos trabalhadores e da sua qualificacdo nas empresas.

Por fim € de referir o impacto positivo e estatisticamente significativo das varidveis
qualificacdo ndo superior, apoios e cooperacdo. Verifica-se que sdo as empresas que
adotam estas estratégias aquelas que se encontram ha mais tempo no mercado (e cujos
gerentes nao tém habilitagcdes superiores), podendo-se concluir que, para estas
empresas, estas estratégias poderdo ser fatores determinantes dos seus niveis de

competitividade.
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5. Conclusoes do trabalho

Na sequéncia da organizacao do trabalho desenvolvido ao longo da presente dissertagdo,
a revisdo da literatura existente possibilitou a andlise e discussdo de diversos conceitos
tedricos de suporte a investigacdo, nomeadamente 0s conceitos de inovacdo e

cooperagao.

Concluiu-se que existem diferentes dreas em que as empresas podem investir os seus
recursos, consoante os objetivos que pretendem atingir, sendo os principais tipos de
inovagdo os de produto, de processo, organizacional e de marketing. Em relacdo aos
modelos de inovagdo, por um lado, salienta-se o ciclo invertido de Barras (1986), em
que o autor propde que a utilizagdo de novas tecnologias de informacdo e comunicagdo
determina que o ciclo de vida da inovagdo nos servigos seja inverso ao ciclo de vida da
inovacao na industria. Por outro lado, o0 modelo de Bilderbeek ez al. (1998) refere que
muitas das inovacgdes sdo fruto das relacdes entre o prestador de servico e o cliente e que
outras sdo fruto da introdu¢do de novas tecnologias de comunicacdo e informagdo.
Através do modelo “4D” pode verificar-se os diferentes pesos relativos e formas de

interligacdo que permitem mapear e caracterizar as diferentes inovagdes de servicos.

De referir a importancia dos principais obstdculos a inovagao, destacando-se a falta de
experiéncia, de gestdo e a falta de trabalho qualificado, custo, as habilidades pessoais,
estes fatores podem ser considerados fatores impeditivos da inovagao de servicos. Além
disso, destacam-se os fatores que facilitam o processo de inovagdo, nomeadamente, um
ambiente empresarial que permita a cooperagdo dos seus colaboradores nos processos
de decisdo, que incentiva a partilha de informacdo e a pré-atividade, o uso eficiente de
meios tecnoldgicos pode permitir incubacdo de conhecimento, a transmissdo de

conhecimento e a propensao para a inovagao.

Em relac@o a cooperacdo, conclui-se que as empresas podem entrar em novos mercados
nacionais € internacionais, ter acesso a novos recursos, produtos ou processos
tecnoldgicos, bem como aumentar a qualidade de forma a acrescentar valor aos seus
servicos. As redes de cooperagdo estimulam o desenvolvimento de processos interativos

de inovacdo, criando, assim as condi¢des necessdrias para juntar as empresas €
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institui¢des, a fim de criar e partilhar conhecimento e, desenvolver os processos de

aprendizagem inerentes a consolidagcdo da capacidade de inovacdo das empresas.

Em relacdo ao caso de estudo conclui-se que, de entre os vdrios tipos de inovacao
destaca-se, com uma média mais elevada, a inova¢do de processo, seguida da inovacio
organizacional e de marketing. Relativamente as habilitacdes literdrias dos gerentes das
empresas, a licenciatura € predominante, sendo a média de qualificagdes dos gerentes
das que ja estdo estabelecidas no mercado entre 15 e 20 anos superior. Confirmou-se
que as empresas sO excecionalmente recorrem a cooperagdo com outras institui¢cdes para
inovarem e que os apoios recebidos pelo Estado foram minimos. Quanto as principais
fontes de informagdo para as atividades de inovacdo na empresa, salientam-se 0s

trabalhadores e as associagdes profissionais.

No que diz respeito aos objetivos considerados mais importantes para as empresas, €
interessante verificar que sdo mais importantes o aumento de numero de clientes,
reducdo de custos e aumento do volume de negdcios do que propriamente 0 aumento
dos lucros (embora ndo deixem de estar associados). A concorréncia via preco é
apontado como o principal obstdculo para as empresas atingirem os seus objetivos, o

que indica que esta € uma drea de negdcio bastante competitiva.

Apresentadas as conclusdes mais relevantes no dmbito da atual dissertacdo, torna-se,
igualmente, importante especificar algumas limita¢des detetadas. Desde logo, importa
referir o tamanho reduzido da amostra considerada no estudo de caso, pelo que nao foi
possivel elaborar uma andlise mais aprofundada e completa. Uma outra limitacdo
relaciona-se com o ambito geografico do estudo circunscrito ao Distrito da Guarda, que
poderd ndo refletir a dindmica do setor de atividade em que se enquadram estas

empresas a nivel nacional.

Apesar das limitacdes associadas a baixa representatividade da amostra, os dados
recolhidos vém corroborar a tese da importancia da cooperagdo e da inovacdo como
fatores de competitividade. Neste sentido, poderd ser um contributo importante para a
divulgacdo de boas préticas no setor da contabilidade, podendo ser considerado uma

fonte de informagao para as empresas inovarem.
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Concluido o trabalho de investigacdo, permaneceram, no entanto, em aberto algumas
questdes que poderdo vir a ser analisadas em trabalhos futuros, e que poderdao

complementar o estudo agora realizado, resultantes das limitacdes identificadas.

Uma das primeiras propostas recai no facto de poder ser possivel alargar o ambito
geogréfico da andlise empirica, de forma a conseguir-se uma amostra mais significativa,
testando posteriormente o contraste da inovagdo entre os gabinetes da zona do interior e

os da zona litoral.

Outra proposta seria o facto de se poder ampliar o estudo efetuado a outras dreas de
negocios, testando os mesmos fatores (inovacdo, cooperagdo € impacto sobre a

competitividade).

Por ultimo, poder-se-ia alargar o estudo efetuando uma comparacdo a nivel ibérico,
procurando analisar a importancia dos mesmos fatores no setor da contabilidade, em

duas regides ( uma portuguesa e uma espanhola) economicamente semelhantes.
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Anexo I - Questionario Aplicado

99



Mestrado de Gestao: Contabilidade

Inovagdo e Cooperagio como Fatores de Competitividade das Empresas do Setor da Contabilidade.

Inovacao nas empresas do Setor da Contabilidade

O presente inquérito tem como objetivo principal o levantamento de informacao sobre
a inovagdo nas empresas do setor da contabilidade, para a realizacdo de uma tese de

mestrado de Gestao no IPG — ESTG.

N

Uma inovagdo corresponde a introdugcdo pela empresa de um produto, processo,
método organizacional ou método de marketing com caracteristicas ou

funcionalidades novas ou significativamente melhoradas.

Uma inovagdo ndo precisa de ser originalmente desenvolvida pela empresa, basta que

se constitua como uma novidade para a mesma.

Confidencialidade

Todos os dados pessoais recolhidos no ambito do presente inquérito serdo

exclusivamente utilizados para fins estatisticos de ambito escolar.

Dados da empresa:

1. Nome da empresa:
2. Localidade:

3. CAE:

4.

Ano de criacdo:

5. N°de trabalhadores ao servigo na empresa

1-5 U
5-10 [
10-15 U

>15 [

6. Habilitagdes literarias do gerente da empresa (indique o nivel mais elevado)
1° Ciclo [l
2° Ciclo [
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3°ciclo []
Ensino secunddrio  []
Ensino profissional []
Bacharelato
Licenciatura

Mestrado

oo

Doutoramento
7. Recebeu apoios do Estado para inovar?

Sim []
Nao []

101



Mestrado de Gestao: Contabilidade

Inovagdo e Cooperagio como Fatores de Competitividade das Empresas do Setor da Contabilidade.

Parte I: Introducao de Inovacoes

1.1. Inovacao do produto
Durante o periodo de 2012 e 2013, a empresa introduziu servicos novos ou
significativamente melhorados?

(Um Servigo é normalmente intangivel, como o retalho, seguros, cursos educacionais,
viagens, consultoria, etc.)

Sim [l
Nao [l

1.2. Inovacao do processo

N

(Corresponde a implementacdo pela empresa de um processo de producdo, de um
método de distribui¢do ou de uma atividade de apoio aos seus bens ou servigos, novos

ou significativamente melhorados. )

Durante o periodo de 2012 a 2013, a empresa implementou:

Sim Nao
Métodos de fabrico ou producdo de servicos novos ou [] []
significativamente melhorados?
Meétodos de logistica, entrega ou distribuicdo dos fatores ] []
produtivos (inputs) ou produtos finais (servigos) novos ou
significativamente melhorados?
Atividades de apoio aos processos da empresa novas ou 0 0

significativamente melhoradas (por exemplo, novos

sistemas de manuteng¢do, de contabilidade ou informética)?
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1.3. Inovacao Organizacional
(Corresponde a introduc¢do de um novo método organizacional nas préticas de negdcio
(incluindo gestdo do conhecimento), na organizagdo do local de trabalho ou nas relacdes

externas da empresa.)

Durante o periodo de 2012 a 2013, a empresa implementou:

Sim Nao
Métodos de fabrico ou producdo de servicos novos ou [] []
significativamente melhorados?
Métodos de logistica, entrega ou distribui¢cdo dos fatores ] []
produtivos (inputs) ou produtos finais (servi¢os) novos ou
significativamente melhorados?
Atividades de apoio aos processos da empresa novas ou 0 0

significativamente melhoradas (por exemplo, novos

sistemas de manuteng¢do, de contabilidade ou informética)?
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1.4. Inovacao de Marketing

(Corresponde a implementacdo de um novo conceito ou estratégia de marketing que

difere significativamente dos existentes ou utilizados anteriormente pela empresa.)

Durante o periodo de 2012 a 2013, a empresa implementou:

Sim Nao
Mudangas significativas no aspecto / imagem dos [] []
servigos?
Novas técnicas ou meios de comunicacido (Media) para a

< : . [l ]
promocdao de servicos (por exemplo, nova imagem da
marca, introducdo de cartdes de fidelidade, etc.)?
Novas politicas de preco para os produtos (por ex., . 0
utilizacdo pela primeira vez do varidvel preco para
determinar a procura, sistema de descontos, etc)?
1.5. Quem desenvolveu essas inovacoes?

Sim Nao
A prépria empresa individualmente [] []
A empresa em cooperagdo com outras empresas ou
o [ ]
1nstituicoes
Originalmente outras empresas ou instituicoes ] 0
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Parte II: Atividades de inovacio com inovacoes de servico e processo

2.1. Durante o periodo de 2012 a 2013, a empresa desenvolveu alguma das

seguintes atividades de inovacao?

Sim Nao
Atividades de 1&D realizadas dentro da empresa [] []
Aquisi¢do externa de 1&D [] []
Aquisi¢dao de maquinaria, equipamento e software [] []
Formacao para atividades de inovacao [] []
Introducdo das inovagdes no mercado [] []

2.2. Qual a importancia das seguintes fontes de informacao para as atividades

de inovacido da empresa, durante o ano de 2012 e 2013?

(Considere 1 como sendo nada importante € 5 muito importante)

1 2 3 4 5

Trabalhadores

Concorrentes ou outras empresas do mesmo setor de

atividade

Universidades ou outras instituigdes do ensino

Superior

Revistas cientificas e publicacdes técnicas/

profissionais / comerciais

Associacdes profissionais ou empresariais
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2.3. Durante o ano de 2012 e 2013, a empresa cooperou no ambito das atividades

de inovacao com outras empresas ou instituicoes?

Sim [l
Nao []

2.4. Se sim, indique qual o tipo de parceiro com quem a empresa cooperou:

Sim Nao
Universidades ou outras institui¢des do Ensino Superior [] []
Fornecedores de equipamento, materiais, componentes ou [] []
software
Concorrentes ou outras empresas do mesmo setor de [] []
atividade
Centros de 1&D L] ]
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Parte II1: Estratégias e obstaculos para atingir os objetivos da empresa

5.1. Durante o ano de 2012 e 2013, qual o grau de importiancia dos seguintes
objetivos para a empresa? (Nao importa se a empresa conseguiu atingir esses

objetivos)

(Considere 1 como sendo nada importante e 5 muito importante)

1 2 3 4 5

Aumentar o volume de negdcios

Diminuir os custos

Aumentar a margem de lucro

Aumentar o nimero de clientes

5.2. Durante o ano de 2012 e 2013, qual o grau de importancia das seguintes

estratégias para atingir os objetivos da empresa?

(Considere 1 como sendo nada importante e 5 muito importante)

Reduzir custos operacionais internos

Reduzir custos com a compra de materiais,

componentes ou SCI'VigOS

Introduzir bens ou  servicos novos  ou

significativamente melhorados

Intensificar ou melhorar o marketing de bens ou

Servicos

Aumentar a flexibilidade/responsabilidade da
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empresa

Construir aliancas com outras empresas ou

institui¢oes

5.3. Durante o ano de 2012 a 2013, qual o grau de importincia dos seguintes

fatores como obstaculos para atingir os objetivos da empresa?

(Considere 1 como sendo nada importante € 5 muito importante)

1 2 3 4 5

Elevada competicao de precos

Elevada competicio na qualidade do servigco

prestado

Escassez de clientes

Inovacgdes desenvolvidas pelos seus concorrentes

Quota de mercado dominante detida pelos seus

concorrentes

Falta de pessoal qualificado

Falta de financiamento adequado
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Anexo II - Testes as Inovacoes e

Habilitacoes literarias do gerente
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Inovacao de Servico * Habilitacoes literarias do gerente da empresa

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1- Point
Walue df (2-sided) sided) sided) Frobability
Pearson Chi-Square Nkl 409 a74 385
Continuity Correction® 061 804
Likelihood Ratio G645 422 A74 385
Fisher's Exact Test 74 385
Linear-by-Linear &
Association 658 AT A74 385 301
M ofvalid Cases 28
Inovacao de Processo * Habilitacoes literarias do gerente da empresa
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1- FPoint
Walue df (2-sided) sided) sided) Frobakility
Pearson Chi-Square 6,651% 010 016 013
Continuity Corraction® 4723 030
Likelihood Ratio 7,386 o7 016 013
Fisher's Exact Test 016 013
Linear-by-Linear e ”
Association 6,414 011 018 013 012
M ofValid Cases 28
Inovacao Organizacional * Habilitacoes literarias do gerente da empresa
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1- Paoint
Value df (2-sided) sided) sided) Probability
Pearson Chi-Square 6,651 010 016 013
Continuity Correction® 4723 030
Likelihood Ratio 7,386 a7 016 013
Fisher's Exact Test 016 013
Linear-by-Linear e -
Association 6,414 011 016 013 01z
M ofValid Cases 28
Inovacao de Marketing * Habilitacoes literarias do gerente da empresa
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1- Point
Value df (2-sided) sided) sided) Probability
Pearson Chi-Square 1642 ,686 1,000 ,500
ContinuityCorrectionID ,000 1,000
Likelihood Ratio 164 ,686 1,000 ,500
Fisher's Exact Test 1,000 ,500
Linear-by-Linear c
Association ,158 ,691 1,000 ,500 ,290
N of Valid Cases 28
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Anexo III - Teste as Inovacoes e

Apoios
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Inovacao de Servico * Apoios

Chi-Square Tests

Mestrado de Gestao: Contabilidade

Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1- Point
Value df (2-sided) sided) sided) Probability
Pearson Chi-Square 12,9232 1 ,000 ,016 016
Continuity Correction® 6,484 1 011
Likelihood Ratio 8,865 1 ,003 ,016 ,016
Fisher's Exact Test ,016 ,016
Linear-by-Linear ¢
Association 12,462 1 ,000 ,016 ,016 ,016
N of Valid Cases 28
Inovacao de Processo * Apoios
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1- Point
Value df (2-sided) sided) sided) Probability
Pearson Chi-Square 1,8672 1 A72 484 278
Continuity Correction® ,398 1 ,528
Likelihood Ratio 2,630 1 ,105 484 278
Fisher's Exact Test 484 278
Li -by-Li
P near 1,800° 1 180 484 278 278
N of Valid Cases 28
Inovaciao Organizacional * Apoios
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1- Point
Value df (2-sided) sided) sided) Probability
Pearson Chi-Square 1,8672 1 172 484 278
Continuity Correctionb ,398 1 ,528
Likelihood Ratio 2,630 1 ,105 484 278
Fisher's Exact Test 484 278
Linear-by-Linear ¢
Association 1,800 1 ,180 484 278 278
N of Valid Cases 28
Inovaciao de Marketing * Apoios
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1- Point
Value df (2-sided) sided) sided) Probability
Pearson Chi-Square 2,154 1 142 481 241
Continuity Correction® ,538 1 463
Likelihood Ratio 2,927 1 ,087 481 241
Fisher's Exact Test 481 ,241
Linear-by-Linear c
Association 2,077 1 ,150 481 241 241
N of Valid Cases 28
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Anexo IV - Teste as Inovacoes e

Cooperacao
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Inovacao de Servico * Cooperaciao

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1- Paint
Walue df (2-sided) sided) sided) Probability
Fearson Chi-Square 3,084 079 144 144
Continuity Correction® 1121 280
Likelihood Ratio 2518 13 144 144
Fisher's Exact Test 144 144
Linear-by-Linear &
P 2,470 0aa 144 144 432
M ofValid Cases 27
Inovacao de Processo * Cooperaciao
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1- FPoint
Value df (2-sided) sided) sided) Probability
Pearson Chi-Square 1,947 163 326 186
Continuity Correction® 810 368
Likelihood Ratio 2072 1480 326 186
Fisher's Exact Test 328 186
Linear-by-Linear e o
Association 1,875 71 326 186 161
M ofvalid Cases 27
Inovacao Organizacional * Cooperacao
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1- Point
Value df (2-sided) sided) sided) Prohability
Pearson Chi-Square 1,047 163 326 186
Continuity Correction® 810 368
Likelihood Ratio 2072 140 326 186
Fisher's Exact Test 326 186
Linear-by-Linear c o
Association 1,875 A7 326 186 161
M ofValid Cases 27
Inovacao de Marketing * Cooperacao
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. Exact Sig. (2- Exact Sig. (1- FPoint
Walue df (2-sided) sided) sided) Probability
Pearson Chi-Square 3458 AAT 648 AR2
Continuity Correction® 008 827
Likelihood Ratio 346 J5R6 648 462
Fisher's Exact Test B4B 462
Linear-by-Linear qe " i
Association 332 264 648 (462 322
M ofValid Cases 27
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