My by

ety

3 9
g

INOVACAO EM SERVICOS: AVALIACAO
DA PERCEPCAO DE ALUNOS DO CURSO
DE ADMINISTRACAO DA FACESM

AnaFlavia Costa
nincfaria@gmail.com
FACESM

Antonio Suerlilton Barbosa da Silva
suerlilton@hotmail.com
FACESM

Karina Dias Gongalves
karina.dias82@hotmail.com
FACESM

Resumo:Tendo por objetivo verificar a compreensdo dos alunos do curso de Administracdo da
Faculdade de Ciéncias Sociais Aplicadas do Sul de Minas — FACESM, localizada no municipio de
Itajub&dMG, referente ao conceito de inovagdo em servigos, foi realizada uma andlise coletiva de
experiéncias individuais para extrair a percepcdo dos futuros administradores. Esse tipo de pesquisa,
qualitativa, de carater exploratorio, visa explorar a gama de significados dentro de um grupo como um
grupo, e ndo a gama de significados para cada individuo dentro do grupo. Fez-se uso de uma amostra de
alunos do curso de Administragdo da FACESM, sendo a coleta de dados realizada por meio de
questionarios estruturados. Apos a andlise dos dados, apresentou-se um conceito que explica a definigao
dos alunos quanto a inovagdo em servigos. Essa definicdo foi comparada com a literatura existente,
entretanto, ndo se encontrou um conceito predominante, pois as definicdes obtidas junto aos alunos
formam um conjunto de diversos conceitos existentes. Finalmente, percebeu-se que os alunos apresentam
dificuldades em traduzir as suas definicdes tedricas em exempl os reais aplicados nas organi zacbes
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INTRODUCAO

No século XXI ou ainda na economia do conhecimento, a inovacdo se transformou em
uma necessidade presente na realidade das empresas. Sob uma perspectiva estratégica e por meio
de acOes coordenadas (rotinas, ferramentas, processos e recursos), essas empresas fazem com que
a inovacdo seja um procedimento atribuido de regularidade, sistematizacdo e disciplina, e ndo
apenas um acidente empresarial, e assim, eliminam as barreiras e os obstaculos, facilitando o seu
desempenho. A inovagdo é uma constru¢cdo complexa, com diferentes conceitos e visdes e,
consequentemente, € analisada sob diferentes abordagens teoricas, em varias areas do
conhecimento (FARIA; FONSECA, 2014; BORCHARDT; SANTOS, 2014; MOREIRA;
STRAMAR, 2014).

Quando se investe em inovacgdo as empresas, independentemente do setor no qual atuam,
passam a ter maiores chances de competicdo. A vantagem esta em poder surpreender os clientes
nas prestacoes dos servicos, por exemplo, com diferenciais significativos.

O conceito de inovacdo vem evoluindo ao longo do tempo. A inovacao deixa de ser um
fendmeno puramente tecnoldgico e passa a ser compreendida como novas formas de produzir e
comercializar bens e servicos (SANTOS; MALDONADO; SANTOS, 2011), sinalizando um
cenario de mudanca, de competicdo, de capacidade produtiva e de diferenciacdo (ZANELLA et
al., 2012).

A inovacdo nasce, entdo, como um elemento fundamental da atuacdo e diferenciagéo das
organizagOes. Fazendo com que uma organizacdo/empresa ao adotar a inovacdo, possa avangar e
ter um diferencial diante de seus concorrentes.

Por que o termo Inovagdo em servigos?

Servicos séo agOes ou atividades econdmicas que as empresas prestam a terceiros com o
objetivo de criar valor e fornecer beneficios para os clientes em tempos e lugares especificos,
como decorréncia da realizacdo de uma mudanca desejada no destinatario do servico. Embora o
processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é essencialmente intangivel e
normalmente ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores de produgdo (LOVELOCK;
WRIGHT, 2003; SCARPIN et al., 2011).

Os estudos especificos sobre a inovagdo no setor de servigos sdo ainda muito timidos e
poucos divulgados (MACHADO et al., 2013), mesmo sendo um fenémeno global, que exerce
papel relevante no crescimento econémico (HERTOG; AA; JONG, 2010), porém, recentemente,
a tematica tem sido objeto de estudo no meio académico (KLEMENT; YU, 2008; SCRIGNOLI,
2011).

Lima e Vargas (2012) ressaltam que a inovagdo em servicos € uma ramificagdo dos
estudos de inovacdo do qual a literatura vem se desenvolvendo de maneira significativa,
transportando contribuigdes tedricas e empiricas que ajudam a entender melhor os processos de
inovagado, tanto na economia quanto na propria dindmica de desenvolvimento econémico.

Dado o exposto, surge o seguinte problema de pesquisa: qual é o nivel de conhecimento
adquirido pelos estudantes do curso de administracdo, nomeadamente, os alunos da Faculdade de
Ciéncias Sociais Aplicadas do Sul de Minas (FACESM), no que diz respeito ao termo inovagdo
em servigos? Logo, 0 objetivo deste artigo € conhecer o entendimento dos alunos do curso de
administracdo da FACESM quanto ao conceito de inovagdo em servicos e sua aplicabilidade nas
organizagoes.



Para o alcance desse objetivo, foi realizada uma analise coletiva de experiéncias
individuais para extrair a percepcdo dos futuros administradores. Esse tipo de pesquisa
(qualitativa, de carater exploratorio) “visa explorar a gama de significados dentro de um grupo
como um grupo, e ndo a gama de significados para cada individuo dentro do grupo”
(MAINARDES; FERREIRA; RAPOSO, 2011, 287). Fez-se uso de uma amostra de alunos do
curso de Administragdo da FACESM, sendo a coleta de dados realizada por meio de
questionarios estruturados.

2 METODOLOGIA

Depois da revisao da bibliografia e da elaboracdo das questdes de estudo e tendo sempre
presente os objetivos a alcancar, surgiram as seguintes questdes: Que dados serdo necessarios?
De que tipo? Como serdo recolhidos? Onde serdo recolhidos? Quando serdo recolhidos?

Em primeiro lugar, levou-se em conta que tipo de dados seria necessario obter. Tratava-se
de dados que permitissem a afericdo do entendimento dos alunos do curso de administracdo da
FACESM quanto ao conceito de inovagdo em servigcos e sua aplicabilidade nas organizagdes.
Atendendo ao tipo de dado que se pretendia obter, inicialmente, obtiveram-se trés tipos de
métodos de recolha a se escolher: (1) o questionéario; (2) a entrevista e (3) os dados secundarios.

O questionario pareceu ser o método de recolha de dados mais adequado, porque
proporciona a quantidade de informacdo desejavel e permite a obtencdo de informagdo mais
rapidamente do que a entrevista. Porém, geralmente associado a esse método, tem o problema
associado ao baixo indice de respostas, fato que pode colocar em causa a realizagdo dos objetivos
propostos. Quanto a entrevista, devido a sua morosidade e as limitacdes temporais, afastou-se
essa possibilidade. Os dados secundarios, por sua vez, permitem ultrapassar as limitaces que 0s
outros métodos apresentam e permitem, ainda, a obtencdo rapida de informacdo diversa de
amostras grandes e a custos reduzidos (BARANANO, 2008). Neste sentido, procurou-se saber se
existiam dados secundarios com a informacgdo necesséria para alcancar os objetivos propostos
nesta pesquisa. Na realidade, comprovou-se ndo existir.

A realizacdo de uma pesquisa sobre a realidade de um local requer que seja efetuado um
conjunto de escolhas atendendo ao que se pretende estudar, ao problema de pesquisa levantado,
aos objetivos tracados e a forma como o estudo vai ser conduzido, ou seja, desde as posices
cientificas basicas até aos métodos de analise. Com base nesta ideia inicial, foi delineado um
método de pesquisa, optando-se por estruturar o estudo em duas partes, uma primeira tedrica e a
segunda de carater empirico.

Na primeira parte tedrica, foi efetuado o enquadramento do problema de pesquisa e
efetuada a revisao da literatura em torno do tema. Foi ainda levantada a questdo de investigagéo a
que o estudo pretendia responder e 0 modelo de investigacéo proposto.

Seguidamente, e ja dentro da parte empirica, foram definidos os objetivos do estudo. Para
0 desenvolvimento da investigacdo, foi necessario selecionar a amostra e definir qual o
instrumento de obtencdo de dados a aplicar. Nesta pesquisa, fez-se uso de um questionario. Por
fim, esses dados recolhidos foram tratados, procedendo-se, posteriormente, a interpretacdo dos
resultados e a elaboracdo das respectivas conclusoes.

Assim, os passos desenvolvidos nesta pesquisa sdo apresentados na figura abaixo.
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Figura 1 — Desenho da Pesquisa
Fonte: Elaborado pelo autor (2015)

Sendo assim, € possivel classificar esta pesquisa em relacdo aos seus objetivos e
procedimentos da seguinte forma: quanto aos objetivos ela é descritiva, explicativa e
exploratéria. Descritiva, porque procura aferir o entendimento dos alunos do curso de
administracdo da FACESM quanto ao conceito de inovagdo em servicos e sua aplicabilidade nas
organizagles. Segundo Cervo e Bervian (1983), a pesquisa descritiva procura compreender e
descrever as particularidades de uma determinada situacdo ou fenémeno. Explicativa, porque
procura identificar e conhecer o entendimento dos alunos do curso de administracdo da FACESM
guanto ao conceito de inovagdo em servicos e sua aplicabilidade nas organizagdes, para melhor
compreendé-lo  (ANDRADE, 2010). Exploratéria, por ter a funcdo de trazer novos
conhecimentos acerca da tematica inovacdo em servicos. Ainda segundo Andrade (2010), estudos
exploratorios constituem-se em uma maneira eficiente de descobrir ‘o que esta acontecendo’, de
ir a busca de novos insights, de fazer questionamentos, avaliar fenémenos sob um novo olhar e ao
mesmo tempo responder as questdes principais da pesquisa.

Quanto aos procedimentos esta pesquisa caracteriza-se como bibliografica, uma vez que
toma como objeto apenas livros, bases referenciais e periddicos especializados. Segundo Almeida
(2011), esse tipo de estudo é parte essencial da maioria dos estudos nas ciéncias humanas, uma
vez que, normalmente se parte de uma abordagem teorica, com a finalidade de buscar relacbes
entre conceitos, caracteristicas e ideias, as vezes unindo dois ou mais temas, para depois verificar
0 que se observa empiricamente (como nesta pesquisa, um estudo tedrico e empirico).



Finalmente, quanto a forma de abordagem, a presente pesquisa caracteriza-se como sendo
qualitativa. A pesquisa qualitativa trabalha com realidades ndo quantificaveis, ndo utilizando
instrumentos formais e estruturados. E globalizante, pois procura captar a situacdo ou o fendmeno
em toda a sua extensdo (ANDRADE, 2010).

Apls autorizagdo do coordenador do curso de Administracdo da FACESM, os
questionarios foram entregues aos alunos que comporam a amostra, no dia 20 de fevereiro de
2015. No dia 22 de fevereiro do mesmo ano, os mesmos foram recolhidos, na sua totalidade.

3 RESULTADOS

O inicio do questionario pedia apenas 0 nhome e 0 curso dos entrevistados seguidos da
série e turma. No total, foram oito turmas (cerca de 240 alunos), com alunos do primeiro ano ao
quarto ano do curso de Administracéo.

Vale ressaltar, neste ponto da pesquisa, que as duas primeiras questdes, que
correspondiam ao conceito de servicos, foram respondidas detalhadamente pela maioria dos
alunos, preenchendo completamente os espacos destinados as questdes. Isto possibilitou uma
analise mais aprofundada sobre o entendimento do conceito de servigos sob a perspectiva dos
alunos do curso de Administracdo da FACESM. Quanto as questbes que tratavam da
aplicabilidade e importancia da inovacéo em servigos, 0s mesmos respondentes foram demasiado
genéricos e objetivos nas suas respostas, 0 que ndo permitiu uma analise tdo aprofundada quanto
a analise do conceito de inovagdo em servigos.

Quanto a analise dos dados dessa questdo, o raciocinio foi o seguinte: primeiramente
reuniu-se todas as respostas em um Unico texto para na sequéncia comparar cada definicdo com
0s conceitos encontrados na literatura e citados neste estudo, chegando-se, desta forma aos
resultados descritos. Ao final das analises individualizadas, fez-se a fusdo destas definicdes, em
uma definicdo Unica, estabelecida de modo coletivo, que resultou em um conceito amplo
compreendido pelo conjunto de alunos investigados.

Na primeira questdo os respondentes definiram servico da seguinte maneira:

Servigos € algo qualificado a ser prestado para alguém atendendo a uma
necessidade. Sao atividades realizadas para fins lucrativos ou ndo, oferecido pela
empresa a fim de satisfazer a necessidade dos clientes, criando um bem estar
entre eles. Servico é algo que ndo é tangivel. E a entrega de algo para o cliente
que no seja fisico. E a realizagio de alguma tarefa. Servico é a mdo de obra
direta e indireta; o que a empresa oferece a terceiros, sao intangiveis. Servico é o
atendimento as necessidades de pessoas por terceiros, oferecendo uma atividade
que ajude alguém, criando beneficios para o cliente.

As respostas acima, dadas pelos inqueridos do curso de Administracdo da FACESM,
sinalizam a presenca de alguns estudiosos da tematica ora tratada, a saber:

Oliveira et al. (2014);
Lovelock e Wright (2003).

Na sequéncia do questionario, foi solicitado exemplos de servigos, citados conforme
abaixo:



Servigo publico; instalacdo de antenas; ouvidoria; instituicdo de ensino privada;
taxi; faxina, lavador de carros; limpeza; servico publico; atendimento as
necessidades por terceiros; algo para adquirir bem de consumo; Oferecer uma
atividade que ajude alguém; beneficios para o cliente; obtencéo de lucro; agregar
valores ao conhecimento.

Os exemplos acima também sinalizam os estudos de Oliveira et al. (2014) e Lovelock e
Wright (2003).

Em seguida, foram feitas duas perguntas aos inqueridos: qual a defini¢do de inovagdo em
servicos, e como eles percebiam a aplicabilidade da inovagéo nos servigos.

As respostas foram sintetizadas da seguinte maneira:

Ter bom atendimento, agilidade com equipamentos usados nas atividades mais
avancgadas; Uma melhora no jeito de atender, agilizando o atendimento a seus
clientes e deixando mais eficacia. E um servico que seja prestado de maneira
rapida e com qualidade, melhorando o atendimento aos clientes, e a sua forma
de trabalho. Ter um bom atendimento, ndo ficar com um estilo de execucédo
somente, e sim inovar seu atendimento e prestacdo de servigo, surpreendendo
seus clientes, estabelecendo um canal mais proximo e confiavel. Ter um
diferencial diante de seus concorrentes, identificando as oportunidades do
mercado, sendo criativo e inovador.

As respostas acima, dadas pelos inqueridos do curso de Administracdo da FACESM,
sinalizam a presenca de alguns estudiosos da tematica ora tratada, a saber:

Scarpin et al., (2011);
Santos, Maldonado, Santos (2011);
Moreira e Stramar (2014).

Apesar de muitos terem demostrados uma facilidade de explicitar a importancia da
inovacdo para as organizagOes prestadoras de servigos, muitos, também, foram aqueles que
sinalizaram dificuldades em exprimir suas ideias quanto a sua aplicabilidade.

4 CONSIDERAQES FINAIS

Este estudo procurou verificar o nivel de conhecimento adquirido pelos estudantes do
curso de Administracdo, nomeadamente, os alunos da Faculdade de Ciéncias Sociais Aplicadas
do Sul de Minas (FACESM), no que diz respeito ao termo inovagdo em servicos. Nesse sentido,
realizou-se uma analise coletiva de experiéncias individuais para extrair a percepcdo dos
futuros administradores. Esse tipo de pesquisa, qualitativa, de carater exploratorio, visa explorar
a gama de significados dentro de um grupo como um grupo, e ndo a gama de significados para
cada individuo dentro do grupo. Fez-se uso de uma amostra de alunos do curso de
Administracdo da FACESM, sendo a coleta de dados realizada por meio de questionarios
estruturados.

Apos a andlise dos dados coletados, quanto a definicdo de inovagdo em servicos,
apresentou-se um conceito que explica a defini¢do dos inqueridos. Esta defini¢do foi comparada
com a literatura existente, ndo encontrando um conceito predominante, pois as definigdes



obtidas junto aos futuros administradores formam um conjunto de diversos conceitos existentes.
Por fim, identificou-se que os alunos apresentam dificuldades em traduzir as suas defini¢des
tedricas em exemplos reais aplicados nas organizacoes
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