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A INSERCAO DA INOVACAO EM PEQUENOS EMPREENDIMENTOS
HOTELEIROS NA CIDADE DE ARACAJU/SE: UM ESTUDO DE
MULTIPLOS CASOS

Resumo: A acirrada concorréncia entre as empresas do setor turistico tem impulsionado a
insercdo de novas tecnologias, novos servicos, melhoria da qualidade, marketing, ado¢do de
medidas sustentaveis, entre outras ferramentas, de forma a sustentar uma vantagem
competitiva frente aos seus concorrentes. O objetivo desse artigo € analisar a percepc¢édo do
pequeno empreendedor sobre a inser¢cdo da ferramenta da inovagdo em seu empreendimento.
A metodologia empregada propGe uma abordagem qualitativa de natureza descritiva e
exploratoria sobre o tema em analise. Foi feita a escolha por um estudo de casos multiplos
com trés empresas do ramo hoteleiro da cidade de Aracaju. A conclusdo que se chega nesse
estudo é de que, em teoria, os empreendedores entendem como importante a constante
mudanca no sentido de inovar, e de principalmente estar atentos aos comentarios de clientes
nesse processo, gque se torna um fator critico para essa mudanca, porém, na pratica, existem
fatores em seu discurso que enfraquecem essa teoria.

Palavras-chave: Inovagdo. Turismo. Setor turistico. Empreendedorismo.
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1 Introducgéo

Segundo dados do UNWTO Tourism Highlights (2016), o turismo é uma das
principais categorias de comércio internacional de servicos. Além de receitas recebidas em
destinos, o turismo internacional também gerou 211 bilhdes de dolares em exportacdes por
meio de servigos internacionais de transporte de passageiros prestados a nao residentes em
2015, elevando o valor total das exportacdes ate 1,5 trilhdo de dolares ou 4 bilhdes de dolares
por dia, em média. O turismo internacional representa hoje 7% das exportacdes mundiais de
em comparacdo com 6% em 2014. Como categoria de exportacdo mundial, o turismo ocupa o
terceiro lugar. Em muitos paises em desenvolvimento, o turismo é o primeiro setor de
exportacéo.

O setor turistico brasileiro € um grande impulsionador da indUstria automobilistica,
gastrondmica, artesanal, entre outras, sendo responsavel por 3,7% do PIB nacional,
empregando cerca de 10 milhdes de pessoas (Ministério do Turismo, 2015). Devido a
globalizacdo econémica, a abertura dos mercados, entre outros fatores, a concorréncia no
setor turisticos ndo é apenas local ou regional, mas global, de forma que os gestores de
empresas precisam estar atentos aos desafios fruto dessa competicdo (PETROCCHI, 2009;
JOAO et al., 2011).

No ramo hoteleiro, a pesquisa realizada pela Hotellnvest — HVS (2014) previu uma
travessia turbulenta no ano 2015— seguindo para um cendrio mais tranquilo a médio prazo.
Segundo Petrocchi (2002), os hoteis deixaram de ser apenas dormitérios, agregando em sua
estrutura fisica espagos de convivéncia para eventos, seguindo novas tendéncias de mercado,
correspondendo as demandas do mercado, uma vez que a inovacao ndo se configura apenas
como mero diferencial, mas como um fator essencial para a sobrevivéncia da empresa
(BESSANT; TIDD, 2009). Bruyat e Julian (2000) sugerem que o empreender tem um papel
fundamental na criacdo de uma inovacao, de forma que sem a sua participacao, este processo
pode ndo acontecer.

No Brasil, cerca de 75% das empresas séo familiares - e esse percentual pode subir se
levado em consideracdo apenas o numero referente a pequenos empreendimentos —
responsaveis por cerca de 50% do PIB interno e 60% dos postos de trabalho (LARA DE
OLIVEIRA; PEREIRA, ALBUQUERQUE, 2012; NOBREGA; HOFFMANN, 2014). As
empresas familiares tendem ser mais resistentes no processo de inovagio (MELENDEZ,
SOTO, MORENO, 2015).

O Estado de Sergipe conta com aproximadamente 264 estabelecimentos de
hospedagem entre hotéis e pousadas, 7.131 unidades habitacionais e 14.027 leitos, segundo
dados de 2014 da Secretaria de Estado do Planejamento, Orcamento e Gestdo, porém, quando
esse numero é confrontado com os dados do Ministério do Turismo, percebe-se que apenas 49
estabelecimentos hoteleiros estdo cadastrados pelo Ministério do Turismo, 3.350 unidades
habitacionais e 6.676 leitos.

Os meses de junho a janeiro tornaram-se um periodo de grande fluxo turistico em
Sergipe. Por conta das férias de final de ano e dos tradicionais festejos juninos, os hotéis
garantem uma média de ocupacéo que varia de 80% a 90%, segundo a ABIH/SE. Em média,
acredita-se que a taxa de ocupacdo hoteleira é de 61,1%. A EMSETUR desenvolve
periodicamente capacitacOes e reciclagens com camareiras, recepcionistas, gargons, taxistas, e
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demais profissionais que compdem o0 ramo turistico, porém é necessario a consciéncia do
préprio empreendedor sobre inovagBes que necessitam ser feitas em seu estabelecimento,
garantindo maior atratividade por meio da gestdo da inovacéo.

Diante do exposto, esse trabalho visa contribuir com as pesquisas em gestdo da
inovacdo em pequenos empreendimentos hoteleiros, visto que a literatura ainda € incipiente
no tocante a abordagem da percepcdo do empreendedor sobre a insercdo dessa ferramenta em
seu empreendimento (TORRES, SILVA; 2014; SALES; SANCHES, 2013;). Dessa forma, o
objetivo desse artigo € analisar a percepcdo do pequeno empreendedor sobre a inser¢do da
ferramenta da inovacdo em seu empreendimento. A metodologia empregada propde uma
abordagem qualitativa de natureza descritiva e exploratdria sobre o tema em andlise. Foi feita
a escolha por um estudo de casos multiplos com trés empresas do ramo hoteleiro da cidade de
Aracaju.

O artigo apresenta-se estruturado da seguinte maneira: revisao da literatura dividida
dois tépicos: Inovacdo em Turismo e Inovagdo em pequenos empreendimentos, seguindo para
o detalhamento dos procedimentos metodoldgicos. Em seguida, sera realizada caracterizacdo
das empresas estudadas, junto a analise dos dados coletados, finalizando com as conclusGes
baseadas na analise dos dados coletados e sugestdes para pesquisas futuras.

2 Inovacéo no setor turistico

A acirrada concorréncia entre as empresas do setor turistico tem impulsionado a
inser¢do de novas tecnologias, novos servicos, melhoria da qualidade, marketing, ado¢do de
medidas sustentiveis, entre outras ferramentas, de forma a sustentar uma vantagem
competitiva frente aos seus concorrentes (FIRMINO, 2007; RUSCHMANN; SOLHA, 2003;
SACRAMENTO; TEIXEIRA, 2014). Segundo Cardoso e Batista (2013), por ser o turismo
uma atividade vulnerdvel a dindmica da globalizacdo, que tem afetado a tendéncia e as
preferéncias dos consumidores, caracteriza-se por uma constante mudancga nas necessidades
dos consumidores no que diz respeito a competitividade, economia e tecnologia.

As empresas que tém a capacidade de enxergar e ultrapassar esses desafios sé@o
capazes de se manter no mercado, utilizando uma ferramenta que passa a ser essencial nesse
cenario: a inovacdo (CARDOSO; BATISTA, 2013). Smith, Busi, Ball e Meer (2008),
argumentam sobre necessidade que as empresas tém de aumentarem a sua capacidade de
inovagdo para que se mantenham competitivas no mercado. De acordo com Pavitt (1984), o
conceito de inovacdo estd ligado ao sucesso de um produto ou processo produtivo ou sua
comercializacdo. Concordam com esse pensamento Damanpour e Shneider (2006), que
sugerem que a capacidade de inovar é dependente, entre outros fatores, da capacidade de
absorcdo da informacdo e de uma cultura organizacional que promova capacidades
organizacionais e estratégicas para por em pratica ideias e métodos diferentes, gerando assim
novos produtos e processos inovadores.

O conceito de inovacdo ainda é bastante contraditorio entre os autores. Para Tidd,
Bessant e Pavitt (2005, p.86) “A inovagao ¢ um processo de fazer de uma oportunidade uma
nova ideia e de colocd-la em uso da maneira mais ampla possivel” (TIDD; BESSANI;
PAVITT, 2005, p. 86). O Manual de Oslo (2004) traz quatro tipos de inovagdo: inovagdo em
produtos, inovacdo de processos, inovagdes organizacionais e inovagdes em marketing. O
conceito adotado nesse artigo foi o de Rogers (1983), que percebe a inovagdo como uma
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ideia, pratica ou objeto percebido como novo por um individuo ou por uma unidade de
adocao.

Segundo Alves (2011), as inovagbes no setor de hotelaria concentram-se
majoritariamente nas estratégias de lideranca em custo e foco de mercado e servigos. A maior
parte da indastria hoteleira no Brasil € formada por hotéis independentes, chegando a
aproximadamente 70% da rede hoteleira nacional em 2004 (VALOR ECONOMICO, 2006).
A estratégias de lideranca em custo e foco de mercado e servicos justifica-se pelo fato de que
sdo estratégias mais simples de serem administradas por pequenas empresas. Yu e Klement
(2006), em um estudo bibliogréafico sobre inovacdo em servicos e na industria hoteleira,
constatam o crescimento em inovacdo tecnoldgica por empresas do ramo de hotelaria,
sobretudo na adesdo de parcerias com websites para reserva de unidades habitacionais e
gestdo de informagoes.

A atividade de inovacdo no setor turistico, sobretudo no ramo hoteleiro, esta
relacionada a inovacdo em servi¢os. Segundo Mattson, Sundbo e Jensen (2005), o
investimento em inovacdo no setor turistico pode representar uma desvantagem em relacdo a
outras pelo fato de contar com inovagdes de fécil imitacdo e de baixo nivel tecnoldgico. Dessa
forma, torna-se um fator ainda mais critico para as empresas no ramo turistico manterem-se
atentas e atualizadas diante as mudancas cotidianas.

3 Inovagdo em pequenos empreendimentos

O empreendedorismo é um campo de estudo que ainda procura por seu espago dentro
da academia e, historicamente, tem tido limitada exposicdo em revistas e jornais de grande
influéncia, segundo Busetnitz et al (2014), uma vez que nao prevé fendbmenos empiricos além
dos que ja se conhece e que sdo provenientes de outros campos (SHANE e
VENTAKARAMAN, 2000). Todavia, para Landstrom, Hirirchi e Astrom (2012), esta
situacdo se modificou com um aumento significativo de pesquisas nesta area nas Gltimas duas
décadas, algo que demonstra a evolugdo do interesse da academia sobre o tema referente ao
empreendedorismo. Para Busenitz et al (2014, p. 983), o empreendedorismo € um campo de
estudo “interdisciplinar onde uma variedade de perspectivas tedricas sdo usadas como um
guia para sondar fendmenos empreendedores”, mas ainda ¢ um campo a procura de sua
propria maturidade.

De acordo com os autores, na uUltima década o empreendedorismo apresentou um
crescimento do interesse e da popularidade do campo atraindo diversos pesquisadores que
passaram a desenvolver suas pesquisas relacionando o empreendedorismo a varias disciplinas
acabando por compor uma heterogeneidade para este campo de pesquisa.

Existem varias classificacbes de empresas por seu porte de acordo com ndmero de
funcionarios ou faturamento, por exemplo (FROES, 2008). O critério utilizado por este
trabalho serad o critério do SEBRAE (2013): (1) Micro empresa — até 19 empregados; (2)
Pequena empresa — de 20 a 99 empregados; (3) Média empresa — de 100 a 499 empregados;
(4) Grande empresa — mais de 500 empregados. De acordo com o BNDES (2014),
microempresa é aquela com faturamento anual menor ou igual a R$ 2,4 milhdes.
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Froes (2008) esclarece que na maioria das pequenas e microempresas nao existe a
cultura de gestdo e planejamento estratégicos para desenvolvimento do negdcio, nem mesmo
grandes capacidades inovadoras, dificultando a sobrevivéncia dessas organizacdes. Muitas
vezes, essas empresas sdo geridas de forma amadora, trazendo em sua gestdo apenas a
percepcao e as vontades do seu gerente-proprietario.

Lara de Oliveira, Albuquerque e Pereira (2012) sugerem que 75% das empresas
brasileiras s@o gerenciadas por familias. A defini¢cdo de empresas familiares trazida por Chua
et al. (1999) € a seguinte: empresas cuja visdo é desenvolvida alianga familiar dominante ou
um pequeno grupo de familias que € sustentada ao longo de geracdes. Estudos recentes
encontraram evidéncias sobre o efeito da influéncia da familia nos resultados em inovacgao
(Classen et al., 2014; De Massis et al.,2015; Matzler et al., 2015).

Dentro da indudstria hoteleira também existem evidéncias de que a maior parte de
hotéis no pais sdo de origem familiar. Alves (2011) afirma que os empreendimentos hoteleiros
no Brasil podem ser divididos em trés grupos distintos: (1) Hotéis independentes: grupo
formado principalmente pelas empresas de gestdo familiar tradicional, em geral de pequeno
porte e representando o grupo de maior nimero de estabelecimentos no pais - 70% do total
em 2004 (Valor Econdmico, 2006); (2) Redes hoteleiras de capital nacional; e (3) Grandes
grupos de turismo que incluem as redes hoteleiras internacionais.

Em um estudo sobre inovacdo nas empresas de Caruaru, Torres (2014) constatou que
as trés maiores barreiras para a insergéo da inovagdo em pequenos empreendimentos sdo: alto
custo, falta de pessoal qualificado e prazo de retorno a longo prazo. Dada a alta concorréncia
em todos os setores da industria do turismo, as microempresas precisam desenvolver
ferramentas de inovacdo, ndo s6 para acompanhar as tendéncias que vém sendo inseridas pela
globalizagdo, mas para gerar uma vantagem competitiva que sustente a sua sobrevivéncia a
longo prazo.

4 Metodologia

A metodologia empregada neste artigo propde uma abordagem qualitativa de natureza
descritiva e exploratéria sobre o tema em analise, tendo em vista que h& poucas pesquisas
desenvolvidas sob a Otica proposta (NEUMAN, 1997). Devido a escolha de uma tematica
relativamente nova como objeto de analise, optou-se por escolher o método de estudo de
casos multiplos que, de acordo com Yin (2015), apresenta-se como uma escolha adequada
para analises que ndo necessitam controle sobre eventos comportamentais. Além disso, aplica-
se a estudos que exploram situacGes em que ndo ha um Unico e claro conjunto de resultados
(YIN, 2015). A pesquisa apresenta a estratégia de estudo de casos multiplos, terminologia
adotada por Yin (2015), que sugere resultados mais robustos e globais utilizando multiplos
casos. Dessa forma, € possivel reproduzir resultados que se assemelham — uma forma de
replicacéo literal. A técnica de coleta de dados utilizada foi a de entrevistas semiestruturadas.
As entrevistas semiestruturadas seguem um roteiro pré-definido pelo pesquisador, que ao
mesmo tempo possui a liberdade de inserir questdes no decorrer da entrevista (BERG, 2001).
Segundo Yin (2015) tem como ponto forte o foco direto nos tdpicos do estudo de caso,
tambem fornecendo explicacdes e visdes pessoais (percepcdes, atitudes e significados).
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O critério de escolha das empresas baseou-se em conveniéncia, por parte do
pesquisador, atendendo aos seguintes itens:

a) Hotel ou pousada localizada na cidade de Aracaju;
b) Com pelo menos cinco funcionarios ativos;
C) Que esteja no mercado ha, pelo menos, cinco anos.

(P2 hY

O critério “a” se justifica pela conveniéncia relacionada a proximidade e a
consequente acessibilidade de tais empresas por parte dos pesquisadores. Outra justificativa,
para tal critério, se da pela maior facilidade de os pesquisadores possuirem em suas relacdes
pessoais contatos com pessoas ou empresas que estabelecam uma porta de entrada para que
ocorra uma busca de informacéo.

O critério “b” se baseia no tamanho da empresa, de forma que seja possivel garantir a
existéncia de possiveis funcionarios que possam auxiliar com ideias e conhecimento o
processo de inovacdo, bem como caracterizar a empresa segundo o porte sugerido pelo
SEBRAE (2013). O objetivo €é eliminar a possibilidade de o empreendedor alegar que nao s6
existe a sua pessoa para todas as atividades, de forma que ndo tem a possibilidade de investir
em inovagéo.

O critério “c” foi adotado tendo em vista que, segundo o SEBRAE (2013), 31,8% das
empresas formais ndo sobrevivem por um periodo maior que dois anos no municipio de
Aracaju. Dessa forma, essas empresas encontram-se consolidadas no mercado. Ainda que tal
critério ndo se encontre embasado e, a0 mesmo tempo, se apresente de forma fragil, segundo
Yin (2001), quando os limites entre o fendbmeno e o contexto nao estdo claramente definidos,
0 estudo de caso se apresenta como um método que permite, deliberadamente, que as
condicdes contextuais sejam permeadas por escolhas feitas com a crenca de que estas possam
ser altamente pertinentes ao fendmeno de estudo.

As entrevistas foram gravadas e posteriormente transcritas para serem feitas suas
analises de conteudo. Segundo Laville e Dionne (1999), a anélise de conteldo permite
abordar uma grande diversidade de objetos de investigacdo, tais como: atitudes, valores,
representagOes, mentalidades, ideologias, entre outros.

Foram entrevistados trés empreendedores de hotéis e pousadas localizadas na zona
hoteleira de Aracaju. As entrevistas foram feitas no proprio estabelecimento e duraram cerca
de quarenta minutos. Os proprietarios das empresas se disponibilizaram a apresentar os
aposentos dos hotéis, auxiliando a percepcdo dos pesquisadores sobre a estrutura dos
estabelecimentos.

Com a finalidade de atender o objetivo do artigo, o roteiro de entrevistas foi baseado
nas seguintes categorias de analise:

Quadro 01 — Categorias e elementos de analise

Categorias de analise Elementos de analise
Historico, localizacdo, tempo de existéncia,
Perfil do empreendimento estrutura fisica e organizacional, média de ocupacéo,

principais clientes.

Idade, sexo, escolaridade, como acontece a

Perfil do empreendedor tomada de decisio.
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Importancia dada a inovacgdo, implantacdo de

Percepcdo sobre a importancia da |sugestBes, interesse em buscar novidades sobre o ramo
inovacdo em outras fontes, disposicdo em investir
financeiramente.

Praticas adotadas consideradas como inovagédo

InovacGes no empreendimento
¢ P pelo empreendedor.

Fonte: elaborado pelos autores (2017).
5 Descricao e anélise de dados

Nesta secdo sera feita a descricdo dos casos selecionados, seguidos da analise do
contetdo disponibilizado na pesquisa, fazendo uma comparacdo com estudos na literatura. As
categorias analiticas apresentadas no quadro 01 serviram de base para o roteiro de entrevista.
Para resguardar o sigilo das fontes, os nomes dos estabelecimentos, bem como dos
proprietarios entrevistados foram substituidos por nomes ficticios.

Caso 01: Hotel Maresia

O Hotel Maresia, localizado no bairro Atalaia, foi fundado em 1999 pelo sr. Herman
Lirio, engenheiro civil, que optou por empreender como uma forma de preencher seu tempo
livre, bem como complementar sua renda. O hotel é um empreendimento de pequeno porte,
conforme critério do SEBRAE (2013), contando com nove (09) empregados, com
funcionamento 24 horas, vinte e cinco (25) unidades habitacionais divididas em quartos
duplos, triplos, quadruplos e quintuplos, sendo esta Ultima categoria considerada rara em
estabelecimentos hoteleiros na cidade. Todas as unidades sdo equipadas com TV a cabo, Wi-
Fi gratuito, telefone, frigobar, ducha quente e secadores nos respectivos banheiros privativos.
Também possui cozinha para fornecimento de refeicdo (café da manhd) e estacionamento
gratuito.

Quanto a média de ocupacdo, o proprietario afirmou que em baixa temporada a
ocupacdo fica em torno de 40% das unidades habitacionais, e em alta temporada chega a 80%,
sendo seus principais clientes os corporativos, mantendo a maior parte da ocupacédo do hotel
ao longo do ano. O sr. Herman considera trés como sendo os pontos fortes do seu
estabelecimento: o café da manha que, segundo seu relato, é bastante elogiado pela clientela,
o0 atendimento, também bastante elogiado, principalmente no Booking, e o conforto, tendo em
vista 0 tamanho dos quartos e o0s itens pertencentes a eles.

Quanto aos principais concorrentes, foram o proprietario citou os hotéis Sandrin,
Simas e San Manoel, localizados na avenida principal da Orla de Aracaju/SE e com estrutura
superior ao seu estabelecimento, mas que competem em relacéo ao custo, conforme estudo de
Alves (2011).

Quanto a estrutura organizacional, o Hotel Maresia ndo possui estrutura formalmente
organizada, sendo, na préatica, o seu proprietario o gerente administrativo-financeiro e todos 0s
outros empregados estando abaixo dessa posicdo e em um mesmo nivel hierdrquico.
Observou-se que a filha do proprietario, que possui carteira assinada como recepcionista,
estando no mesmo nivel hierarquico que os outros empregados, faz as vezes de gerente,
principalmente quando o seu pai ndo estd presente. Dessa forma, percebe-se uma forte
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influéncia familiar dentro da empresa: apesar de formalmente a filha do dono ser uma
empregada que esta no mesmo patamar que os demais, na pratica isso ndo acontece. De Vries
(1993) aponta em seu estudo que uma das desvantagens das empresas familiares é que elas
sofrem um certo grau de nepotismo: membros da familia que ndo possuem competéncias
necessarias podem ocupar lugares de gestao.

Quanto ao perfil do empreendedor, o sr. Herman Lirio, 58 anos, engenheiro civil
aposentado, optou por empreender como uma forma de preencher seu tempo livre, bem como

complementar sua renda. As decises do hotel sao todas centralizadas em sua pessoa:
Eu tomo as decisdes. As vezes, consulto minha filha, mas a deciséo final é minha.
(ENTREVISTADO 1)

Quanto a sua percepcdo sobre inovagdo, o sr. Herman afirma considerar importante

inovar, pois, segundo ele:
Os avangos tecnoldgicos estdo cada vez mais rapidos e é preciso estar atento as
mudancas. (ENTREVISTADO 1)

Porém, quando questionado sobre a inovacdo em servi¢cos do dia-a-dia, 0 proprietéario
confessou nunca ter pensado sobre isso, e pareceu aberto a pequenas mudancas, desde que
ndo implicassem em custos.

No estudo de Torres (2014), foi encontrado que uma das maiores barreiras para a
inovagdo em pequenas empresas sdo 0s custos. Por vezes, pela forma amadora de gerir seu
proprio negoécio o empreendedor fixa-se em um pensamento de que tudo demanda de alto
custo para inovar. Esse fato pode refletir a falta de interesse, em alguns casos, de pesquisar
formas alternativas e criativas de inovacdo em servicos. No caso do Hotel Maresia, o seu
proprietario ndo esta disposto a investir altos valores em inovacéo, a ndo ser que o seu retorno
seja consideravelmente alto e em médio prazo, dando preferéncia a utilizar capital préprio a
empréstimos bancarios.

O sr. Herman costuma se hospedar em outros hotéis para poder monitorar as praticas
dos seus concorrentes, sendo essa a Unica forma intencional de monitoramento. No mais,
afirmou buscar em sites e revistas, sempre que possivel, as novidades no ramo. Sua filha
também ndo possui nenhuma estratégia que vise principalmente buscar novidades sobre o
ramo, mas comentou que gosta bastante de viajar, e que se em uma das viagens aparece
alguma feira sobre turismo ou hotéis, eles costumam visitar.

Sobre ferramentas para sugestdes (que podem auxiliar o processo de inovacao), foi
identificada no estabelecimento uma caixa de sugestdes, ferramenta ultrapassada. Além dessa
ferramenta, o proprietario informou que a maneira que eles colhem informacdes dos clientes,
como sugestoes, criticas, avaliagdes, é pela plataforma Booking, parceira da empresa. Quando
questionado sobre o envolvimento dos funcionarios no processo de ideias para a inovagao ou
sobre o interesse de saber a opinido dos funcionéarios sobre uma inovagdo que estara sendo

implantada, o sr. Herman disse:
N&o perguntamos nada. Eles ndo sabem opinar sobre as coisas que a gente quer
colocar aqui. A gente que tem a visdo geral, né? (ENTREVISTADO 1)

Dessa forma, fica claro que ndo ha trabalho em equipe no quesito inovacao, e que a
postura gerencial é centralizadora quanto a tomada de deciséo.

Quando perguntado sobre inovaces feitas nos ultimos dois anos, o proprietario afirma
gue modificou alguns processos na cozinha, devido a sugestbes de clientes, estruturou o
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estacionamento, ampliou 0 numero de quartos, construindo mais um andar, e equipou o quarto
para deficientes fisicos, devido a exigéncia da prefeitura.

Caso 02: Pousada Do Lago

O estabelecimento Pousada do Lago foi criada em 2008, com fins comerciais pelo sr.
Delman Ismerim, ap6s observar, por meio do seu antigo trabalho, a necessidade de pousadas
na cidade de Aracaju. O sr. Delman possuia alguns apartamentos para aluguel e transformou-
0s em pousada. A pousada do lago, também considerado empreendimento de pequeno porte,
possui atualmente 25 unidades habitacionais, dividida nas categorias quartos casal standard,
casal master, duplo, triplo e quadruplo, equipados com ar condicionado, TV, frigobar, Wi-Fi
gratuito e ducha quente. A pousada disponibiliza produtos de higiene para venda na recepgéo,
dispoe de café¢ da manha incluso em todos os pacotes, possui um carro, um “Transit” para
locacéo e aquecedor solar ecologicamente correto.

Hoje o estabelecimento conta com quatro funcionarios, e de além da esposa, do filho e
da irm& que o auxiliam informalmente na recep¢do. Devido a crise, o proprietario afirma que
caiu cerca de 70% a ocupacdo em seu estabelecimento, como previu a Hotellnvest — HVS
(2014) um cenério turbulento a partir de 2015 para o setor hoteleiro. A maior parte dos

clientes sdo turistas.
Esse ano caiu muito, esse ano caiu cerca de 70%. De outubro até dezembro ‘ta’
cerca de 40% de ocupacdo. Dos clientes, 70% ¢é turista, 30% ¢ trabalho.
(ENTREVISTADO 2)

O sr. Delman declarou que ndo possui parceria, apenas com a Booking, e considera
como pontos fortes da pousada a sua localizacdo, a quantidade de quartos e o espaco do
estabelecimento, e identifica como ponto fraco o fato de ndo possuir piscina, mas gque nao
seria exatamente um ponto fraco, mas uma oportunidade de melhorar.

Quanto a busca por atualizacdo no ramo hoteleiro, 0 empresario disse que costuma
estar atualizado por meio de conhecidos no ramo, mas ndo participa de cursos de gestdo ou
nada relativo ao ramo hoteleiro. Quando percebe algo que foi implantado por outra pousada
ou percebe uma tendéncia, busca trazé-la para o negécio. Esse comportamento confirma o
estudo de Mattson, Sundbo e Jensen (2005), que sugere que as inovagdes no ramo turistico
sdo de facil imitacdo, e por isso frageis. Quando questionados sobre os concorrentes, 0 sr.
Delman disse que ndo vé os outros estabelecimentos hoteleiros como concorrentes, mas
parceiros. Assim, quando a pousada dele estd 100% ocupada, ele indica para outras, e afirma

que 0 mesmo acontece com 0s seus “concorrentes’.
Eu ndo chamo concorrentes. Eu costumo chamar de parceiros, porque na verdade
somos parceiros. Quando aqui ‘td’ lotado eu indico pra outra pousada, até pelo bem-
estar do cliente. As vezes o cliente vem de outro estado, nio conhece nada.
(ENTREVISTADO 2)

O empreendedor Delman Ismerim, 53 anos, é natural de Santa Catarina e possui 0
nivel médio completo. Antes de se tornar empresario, atuava como representante da PVCerca
e possuia apartamentos para veraneio que eram alugados. Todo capital aplicado para iniciar as
atividades como uma empresa registrada foram 100% proprio.

Quando questionado sobre a tomada de decisdo, o sr. Delman afirmou que ele toma
todas as decisdes, sem consultar os funcionarios, mas acredita ser aberto as sugestdes, pois
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sdo construtivas e que algumas delas ja foram implantadas, porém néo citou nenhuma. Essas
sugestdes sdo feitas pessoalmente na recepcdo ou no site da pousada ou no Booking, ndo
possuindo nenhuma outra ferramenta especifica com essa finalidade.

O proprietério afirma que nos ultimos dois anos trouxe como inovagao: aquecedor
solar, trocou os ar-condicionados antigos em todos os quartos para o modelo Split. Afirma
também que é preciso inovar, pois se o cliente vé que a qualidade esta caindo por falta de
inovacéo, ele passa a ndo frequentar mais o estabelecimento. Acredita que o préximo passo
para inovar seja a piscina e a energia solar, mas que dependeria de incentivo do governo para
essa ultima.

Caso 03: Pousada Aguas Cristalinas

A Pousada Aguas Cristalinas foi fundada em 1999, também com fins comerciais, pela
senhora Rita de Lourdes. O estabelecimento possui 33 unidades habitacionais, divididos em
quartos que véo de duplo a séxtuplo, com frigobar, banheiro privativo, ar-condicionado e TV,
refeitorio, cozinha (café da manhd) e estacionamento privativo.

Percebe-se que ndo ha estrutura organizacional organizada, sendo também seu
proprietario o gerente administrativo-financeiro e todos 0s outros empregados estando abaixo
dessa posicdo e em um mesmo nivel hierarquico. O estabelecimento possui 03 funcionarios,
além da proprietéria e sua familia que também trabalham informalmente em todas as areas em
gue sejam necessarias. 1sso corrobora com o estudo de Moraes (2004), que afirma que a
empresa familiar se apresenta de forma desorganizada quanto a definicdo de cargos
responsabilidades, e autoritaria e centralizada no quesito tomada de decisdo, pode se valer do

trabalho em equipe para resolucéo de questdes.
Aqui tem a copeira, a cozinheira, tem eu também que lavo, passo, todo mundo aqui
faz tudo. Aqui ndo tem essa ndo. (ENTREVISTADA 3)

A empreséria também afirmou que no ano corrente houve uma baixa drastica na
ocupacdo das unidades habitacionais, chegando a uma média de 20% de ocupagdo nos
quartos, conforme previu a Hotellnvest (2014), sendo seus principais clientes turistas. Quanto
aos parceiros, citou apenas a plataforma Booking. Considerou como ponto forte a localizacgéo,
préximo a Orla de Atalaia, porém disse ndo enxergar nenhum ponto negativo.

Quanto a tomada de decisdo, acontece de forma centralizada, sendo apenas a
proprietaria detentora do poder de decisdo, ndo consultando nenhum empregado. Porém,
afirmou que estd aberto a sugestdes e possui uma “caixa de sugestoes” para a manifestacao
dos clientes. A proprietéaria informou que ja fez melhorias no estabelecimento, como por
exemplo o sinal de internet, por sugestdo de clientes.

A proprietaria comentou que a maneira que tem de buscar estar informada das
novidades no ramo hoteleiro é por meio de sites, apenas. Para melhoria do atendimento,
informou que investiu em cursos no SENAC e SEBRAE para alguns funcionarios. Quanto a
percepc¢do de concorréncia, a proprietaria também acredita que trabalha com parceiros, néo
concorrentes. Quando existe uma alta demanda de clientes em determinada estacdo e as
unidades habitacionais lotam, a pousada indica outros estabelecimentos que possuam vagas
disponiveis.

O que tiver que ser meu, vai ser meu. N&o existe concorrente. (ENTREVISTADA 3)
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A reforma nos apartamentos (e 0 aumento do nimero dos quartos) e cobertura do
estacionamento, foram melhorias feitas nos Gltimos dois anos. Outra pequena melhoria que a
proprietaria cita é a instalacdo no novo modelo de tomada nos quartos; a gestdo também deu
inicio a troca de todos os ar-condicionados dos quartos.

6 Consideracdes finais

O estudo se propds a identificar a percepcdo dos pequenos empreendedores sobre a
insercdo da ferramenta da inovacdo em seu empreendimento. Por meio de um estudo de
maltiplos casos, buscou-se identificar qual o estilo de lideranca do empreendedor, sua
percepcao sobre a importancia do papel da inovacdo para a empresa e apontar as inovagoes
realizadas no empreendimento nos Gltimos dois anos.

De acordo com o discurso dos entrevistados, identificou-se uma postura centralizadora
quanto a tomada de decisdo. Em nenhum dos casos analisados foi possivel perceber um
espaco onde os funcionarios da empresa tivessem alguma participacdo na insercdo de
inovacdo ou quaisquer mudancas dentro da organizacdo. Essa postura é tipica de pequenos
empreendimentos familiares, em que o proprio dono detém o poder. Segundo De Vries
(1993), uma das desvantagens das empresas familiares sdo as regras autoritarias e
paternalistas.

Foi possivel perceber também que o discurso geral entre os empreendedores aponta a
inovacdo como uma ferramenta importante, principalmente para manter clientes, conforme
sugerido pela literatura, porém, é perceptivel alguns desvios nesse discurso, principalmente
guando a inovacao se relaciona a custos financeiros. Percebeu-se em uma das entrevistas que
nem sempre o empreendedor estard disposto a investir em inovacéo, se isso ndo lhe retornar
em beneficios a curto prazo. Outro comportamento que enfraquece o discurso da importancia
da inovacdo diz respeito a maneira como uma das empreendedoras afirma que ndo ha pontos
fracos em seu empreendimento. Foram identificadas algumas inovacdes em todos o0s
empreendimentos estudados, alguns em niveis mais basicos, outros mais relevantes.

A conclusdo que se chega nesse estudo é de que, em teoria, 0s empreendedores
entendem como importante a constante mudanga no sentido de inovar, e de principalmente
estar atentos aos comentarios de clientes nesse processo, que se torna um fator critico para
essa mudanca, porém, na pratica, existem fatores em seu discurso que enfraquecem essa
teoria. E necessario que o proprio empreendedor se convenca de que é necessario mudar, pois
é ele quem detém esse poder dentro da organizacdo. Esse estudo encontra limitacbes no que
diz respeito ao numero da amostra e sugere que a pesquisa seja replicada em outros setores,
combinada a uma pesquisa quantitativa para melhor sustentacéo.
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