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Resumo

O presente estudo buscou verificar a percepcao dos colaboradores e gestores de escritorios
contabeis no que se refere a ambientes propicios ao desenvolvimento de inovagdo. Para tanto
se escolheu realizar uma pesquisa quantitativa descritiva transversal, com levantamento de da-
dos primarios por meio de questionarios. Para aplicagdo da pesquisa foram selecionados cinco
escritorios contdbeis da cidade de Gaspar, localizada no Vale do Itajai, Santa Catariana. Trés
deles possuem onze colaboradores, um nove, e o ultimo, oito, totalizando 50 (cinquenta) fun-
cionarios. Dados coletados foram tratados pela analise de componentes principais (ACP). Como
principais resultados observou-se que as caracteristicas que os funcionarios dos escritorios con-
tabeis percebem como influenciadores em um ambiente que promova a inovagao estao ligados
as dimensoes: D1 - relacionamento interno; D2 - recursos; D3 - lideranca e D4 - resolucao de
conflito.

Palavras-chave: Inovagdao, Ambiente, Servigos Contabeis.

Abstract

This study aimed to verify the perception of employees and managers in accounting offices
regarding the development of propitious environments toward innovation. We chose to carry a
cross quantitative-descriptive survey with primary data collection through questionnaire. For
research appliance there were selected five accounting offices of the city of Gaspar, located in
the Itajai Valley, Santa Catarina, Brazil. Three of them have eleven employees, one has nine
and the last one has eight, totalizing 50 (fifty) employees. The collected data was treated by
principal component analysis (PCA). As main results it was observed that the features that
accounting office workers perceive as influencing a propitious environment toward innovation
are linked to the dimensions: DI - internal relationship; D2 - resources, D3 - leadership and
D4 - conflict resolution.

Keywords: Innovation, Environment, Accounting Services.
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1. INTRODUCAO

O contexto organizacional atual vivéncia uma crescente competitividade, tornando as
empresas mais preocupadas e ativas em desenvolver um conjunto de competéncias para enfrentar
a concorréncia e garantir sua permanéncia no mercado. Para obter vantagens competitivas
sustentaveis, as organizagdes precisam lancar produtos e servigos inovadores, atendendo as
expectativas de seus consumidores em relacdo ao design, a funcionalidade, a qualidade e ao

preco.

Com o avangado crescimento do setor terciario, algumas abordagens tradicionais que
consideram as atividades de servigcos pouco tecnologicas e passivas dos conhecimentos gerados
na industria estao sendo confrontadas. Evidéncias empiricas indicam um crescimento expressivo
deste setor no desenvolvimento de tecnologia e geracao de conhecimento (BERNARDES;
BESSA; KALUP, 2005).

A 1novagdo como uma ideia + acdo = resultado de Gundling (1999), abrange também
as empresas prestadoras de servigos, que em muitos casos acreditam que a inovagdo ¢ algo
especifico das industrias. Essa crenca se fundamenta na percep¢do de que a industria prové
tecnologia e gera patentes.

Prestadoras de servigos, como escritorios contdbeis, desenvolvem processos que
envolvem inovacoes constantes. Um exemplo € o portfélio de servigos prestados, que abrange
desde consultoria contabil, auditoria, pericias, calculos judiciais, até assessorias diversas que
necessitam de adequagdes constantes as normas contdbeis direcionadas pelo governo, para
melhor atender seus clientes.

O objetivo da contabilidade ¢ possibilitar que os fatos operacionais das organizacdes
sejam traduzidos em expressdes monetarias, fornecendo assim, uma visdo geral da sua situacao
econdOmica e financeira. A contabilidade moderna deve servir de ferramenta para a tomada de
decisdo dos usuarios e ser capaz de atender plenamente os seus anseios (IUDICIBUS, 2000).

Apesar de bastante padronizados pela legislagao, os processos dos escritorios contabeis,
assim como os da maioria das organizagdes precisam alinhar-se as exigéncias do mercado
para manterem-se competitivos (FRANCO, 1990). Assim, as inovagdes mais perceptiveis no
ambiente contabil sdo de ordem tecnologica, as quais propiciam maior eficiéncia e melhor
gestdao dos negocios empresariais a todos os seus clientes. Os processos adotados no cotidiano
dessas organizagdes sofrem influéncia constante da evolucdo da tecnologia. Esses avancos
resultam em maior agilidade e precisdo das informagdes fornecidas e orientagdo mais apurada
aos usuarios contabeis (PEGORARO, 2007).

Com a finalidade de contribuir com as pesquisas sobre inovacao em servigos, a proposta
deste estudo possui a seguinte questdo de pesquisa: quais sdo as caracteristicas relacionadas a
inovagdo percebidas pelos funciondrios de um grupo de escritério contabil? Para responder a
essa pergunta o estudo tem como objetivo verificar a percep¢ao dos colaboradores e gestores de
escritdrios contabeis no que se refere a ambientes propicios ao desenvolvimento de inovagao.

Para tanto, este estudo encontra-se estruturado com mais quatro sec¢des, além desta
primeira, que € a introdugdo. Na segunda, como referencial tedrico, destacam-se: o setor de
servicos; inovagdo no setor de servicos € ambientes propicios para inovagao. A terceira ¢ a
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secdo destinada a metodologia da pesquisa. Na quarta, apresentam-se as analises dos dados. E,
por fim, a quinta secdo destina-se as consideracdes finais e a sugestdes de futuras pesquisas.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 Setor de servicos

As tentativas para o estabelecimento de uma definicdo precisa das atividades de
servico remontam aos primordios da ciéncia econdmica, a partir das tentativas de definir os
fundamentos do trabalho (DELAUNAY; GANDREY, 1987; KON, 1999), e também repassam
os estudos organizacionais (GRONROSS, 1993). Para Kotler (2000, p. 448) servicos podem ser
definidos como “qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade de nada”.

Ainda segundo o autor, os servigos apresentam quatro caracteristicas basicas:

1. Intangibilidade: ao contrario de produtos fisicos, os servigos nao podem ser vistos,
sentidos, ouvidos, cheirados ou provados antes de serem adquiridos.

2. Inseparabilidade: de um modo geral, os servigos sdo produzidos e consumidos ao
mesmo tempo.

3. Variabilidade: pelo fato de dependerem de quem os fornece, além de onde e quando
sao fornecidos, os servigos sdo altamente variaveis.

4. Perecibilidade: servigos ndo podem ser estocados. (KOTLER, 2000, p. 439)

A producdo de um servigo difere da producdo de um produto em relacdo aos
profissionais. Enquanto que para um produto a preparagdo profissional fica restrita ao posto de
trabalho, para a producdo de servigos € necessario uma qualificacdo profissional mais ampla
(ZARIFIAN, 2001).

Miles (2001) identificou trés movimentos de transformagdes estruturais que transcorre
a economia de servigos, apresentando uma compreensao critica para o desenvolvimento de um
processo de inovagao setorial.

A primeira refere-se aos servigos fisicos, na qual a transformagdo provém das
tecnologias de informacao e comunicagao (TICs), atuando diretamente na forma de preservagao
intemporal e/ou transporte de servigos, bens e pessoas. Como exemplo, os servigos de logistica
para distribuicdo, movimentacdo e estocagem de produtos.

A segunda relaciona os servigos personalizados, que sdo apresentados em dois grupos
distintos, os servigos comunitarios e sociais e os servi¢os de consumo privado. A propagagao
das TICs e inovacdes organizacionais tém proporcionado um grande avango na integragao dos
processos gerenciais, na qualidade e na produtividade destes servigos. Nessa classe ¢ possivel
relacionar os servigos comunitarios e sociais a saude ¢ educac¢ao, bem como os saldes de beleza
e hotéis.

E, por ultimo, os servicos informacionais, que se dividem em trés tipos de atividades:

a) Midia de massa, identificada pela distribuicdo padronizada em escala de
informagdes audiovisuais. Ex.: a televisdo e o cinema.
b) Infomidia, que apresenta as mesmas caracteristicas dos servigos informacionais,
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porém, a distribuicao de informagdes customizadas e personalizadas acontece em
larga escala, tais como os servicos de telefonia com imagem.

c) Servigos intensivos em conhecimento, que se utiliza do conhecimento e da
informagdo especializada, bem como a expertise profissional para a capacidade
de codificagdo, interpretacdo e analise de dados. As empresas de engenharia,
arquitetura e consultorias, entre outras, sdo exemplos desta atividade (MILES,
2001).

Dentre os servigos informacionais, encontram-se 0s servi¢os contabeis, voltado
as atividades em servigos intensivos de conhecimento, pois possuem como fator crucial o
conhecimento e a informacgdo especializada. Com isso, permitem verificar se os controles
internos adotados retratam as mutagdes patrimoniais e se houve algum erro ou fraudes em
algum ponto do processo. Para Peleias (1999, p. 3), a contabilidade ¢ “um instrumento que deve
capturar informagdes corretas, completas e acuradas sobre todas as transagdes, bens, direitos e
obrigagdes que compde a atividade empresarial, ou que delas derivam”.

Os servigos contdbeis geram informagdes importantes para as analises dos usudrios,
que poderao utiliza-las como pardmetro em politicas de investimento, por interferir no processo
de tomada de decisdo dos investidores e credores, bem como, nas decisoes de investimentos dos
administradores (MARTINEZ, 2001, COLAUTO; BEUREN, 2004). Corroborando esta ideia,
Sunder (1997) defende que as informacgdes contdbeis se apresentam como fundamentais para
analise sobre a continuidade e viabilidade da organizagao.

O crescimento das atividades em servigos vem crescendo na economia, dessa forma
¢ necessario atentar para processos de inovacao que favoregam o consumidor final, e garanta a
competitividade para as empresas do ramo.

2.2 Inovacao no setor de servigos

A inovacdo pode ser entendida como a ado¢@o de uma ideia j& existente, mas que €
nova para a organizagdo que a estd adotando, incluindo novos produtos, servicos, tecnologias,
processos, procedimentos, sistemas ou arranjos sociais (DOSI, 1982; DAMANPOUR, 1991;
AFUAH, 2003). Damanpour (1991) complementa o conceito incorporando ao contexto novos
comportamentos, uma nova estrutura ou sistema administrativo € um novo plano ou programa
relativo aos membros da organizacdo, os quais, quando ligados a gestdo, trabalham para
transformar input em output (HAMEL, 2006).

Além de uma ideia, a inovagdo ¢ uma pratica ou um bem material que é percebido
como novo e de relevante aplicagdo conforme destacado por Zaltman, Duncann e Holbek
(1973), podendo esta ser baseada no uso de um novo conhecimento tecnologico ou de mercado
para oferecer produtos ou servigos novos aos clientes. Nesse caso, considera-se novo quando se
consegue baixar seu custo, seus atributos sao melhorados, ou ainda quando eles sdo inexistentes
no mercado (AFUAH, 2003).

Segundo Tigre (2006) e Tidd, Bessant e Pavitt (2008) a inovagao em servicos destaca-se
em relagdo ao produto, pois os servicos apresentam-se de forma intangivel, enquanto os produtos
geralmente sdo tangiveis. Como as fungdes de servigos sdo, por esséncia, complementares a
outros produtos, com frequéncia termos como “produto da inovacdo em servigos” e “produto

RCO, Ribeirao Preto, SP, v. 5, n. 13, p. 94-108, set-dez 2011 WWW.rco.usp.br



95 M. R. S. Scarpin, L.C. Mondini, M. Neumann, D. D. P. Netto Machado

de inovagdes” tem sido utilizados para descrever uma série de inovagdes em servigos (OKE,
2007). Isso também pode ocorrer, pois sdo relativamente recentes os estudos empiricos sobre
inovagao no setor de servigos (DREJER, 2004).

Howells (2000) apresenta no Quadro 01, os diferentes aspectos do processo de

convergéncia e diferenciacdo das trajetdrias de inovacao nos servicos € na industria.

Caracteristicas

Industria

Servicos

Status

1. Direitos de

provedor e fornecedor

propriedade Forte: Patentes Fraco: Direitos autorais Corrente, forte
intelectual
2. Orientacio Avango tecnoldgico; Avanco tecnolégico; o ]
¢ 160 lideranca cientifica e lideranca fornecedor/ Historico, declinante
eenologica tecnologica cliente Declimams
: x eclinante;
3. Pesquisa/Inovagdo Internamente Provido externamente convergindo na

industria e servigos

4. Forca produtiva

Alto impacto

Baixo impacto

Declinante, forte

5. Ciclos de inovacao

Curto € médio

Longo (exceto ao servigo
de informatica)

Declinante, forte

Caracteristicas do
produto

Tangivel, de facil
estocagem

Intangivel, de dificil
estocagem

Declinante, médio

7. Internacionalizac¢do

A atividade de exportagio
atrai o Investimento

A entrada de IDE

Corrente, médio

proporciona a exportagao

Estrangeiro Direto (IED)

Declinante; servigos
Nacional — Global

expandindo se na
internacionalizago

Regional — nacional -

8. Dimensao global

Quadro 1: Caracteristicas de diferencia¢do da inovacdo na industria € no servigo
Fonte: Adaptagdo de Howells, 2000.

As principais diferengas das caracteristicas apresentadas no Quadro 1 entre produtos e
servicos ficam para a intangibilidade dos servicos, o que se entrega ao cliente final e como cada
um influéncia na importacao e ou na exportacao de Investimento Direto Estrangeiro.

Gallouj (2002) assume que a inovagao em servigos abrange trés vertentes principais:
a tecnicista, a orientada para servigos € a integradora. A abordagem tecnicista iguala ou reduz
a inovacao em servicos a introdugdo de sistemas tecnoldgicos (como exemplo, sistemas de
informagdo e comunicac¢ao), nas empresas de servigos e organizacdes. A abordagem orientada
paraservigos procuraidentificar qualquer particularidade na natureza da organizacao que conduza
a inovagao em servicos. E a abordagem integradora, busca analisar os pontos convergentes
entre bens e servigos, no qual a inovagao ¢ investigada de forma similar nos dois casos.

Tigre (2006) apresenta alguns dos resultados que sdo esperados na aplicagdo de
uma inovagdo em servicos: (i) a obtencdo de maior flexibilidade com intuito de atender as
necessidades individuais dos clientes; (ii) promover uma maior interacdo entre o usuario € o
fornecedor; (iii) desenvolver maior confianga do servico e torna-lo mais tempo disponivel;
(iv) aumentar a agilidade de produ¢do e diminuir o prazo de entrega do servigo; (v) zelar pelo
cumprimento de normas, padrdes e atentar-se para as normas de seguranca; (vi) aumentar a
produtividade na prestagao de servigo.

Por suas caracteristicas basicas, as inovagdes em servigos apresentam-se muito mais
na forma incremental do que radical. Dessa forma, o tempo de desenvolvimento se torna menor,
quando ndo ha necessidade de busca cientifica, influenciando o seu surgimento (SUNDBO;
GALLOUJ, 2000). O que implica em se ter ambientes que promovam tais inovagoes, visto que
as mesmas sao promovidas por aqueles que executam e entregam o servigo aos consumidores.
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2.3  Ambiente propicio a inovacgio

As diferentes formas de organizagdes influenciam de diversas maneiras o ritmo e o
tipo de inovacado, conforme as caracteristicas do seu ambiente. Por exemplo, organiza¢des com
estruturas rigidas sdo menos propensas a serem inovadoras, pois ndo apresentam ambientes
mais formais e controlados. Ja as empresas com estrutura flexivel possuem mudangas técnicas
e mercadologicas rapidas (BARBIERI, 2003).

Segundo Barbieri (2003) a percep¢ao de um ambiente de inovagao esta conectado com
fatores como: eficiéncia percebida com a inovagao; nivel de incerteza que envolve a inovagao;
escassez de recursos; padronizagdo de procedimentos; grau de influéncia nas decisoes;
expectativa de prémios e sangdes; lideranga de influéncia nas decisdes; liberdade de expressar as
suas duvidas e aprendizagem encorajada, que consistentemente aparecem no ambiente interno
das organizagdes e obtém sucesso.

Além disso, caracteristicas como descentralizacdo; desburocratizagdo; énfase nos
resultados, na criatividade e no objetivo; orientagdo para mercado e para o futuro; recompensas
pelo trabalho realizado; redu¢do de niveis hierarquicos; reducdo do papel de staff corporativo;
mudanga no estilo gerencial “facilitar e autorizar”; autonomia; sistemas sofisticados de
comunicagdo interna; uso de grupos ad hoc (interdivisional e interfuncional) e; recursos
humanos internos para dissemina¢ao de conhecimento fazem parte de um ambiente propicio a
inovacao (AHMED, 1998; PETTIGREW; MASSINI, 2003).

Um ambiente inovador e desafiador necessita de pessoas talentosas e liberdade para
criatividade (AHMED, 1998; KANTER et al., 1998). Para Van de Ven (1986, p. 591) “o
processo de inovagao ¢ definido como o desenvolvimento e a implementacao de novas ideias por
pessoas que, ao longo do tempo, se envolve em transagdes com outras, dentro de um contexto
institucional”. Sendo assim, esse ambiente pode emergir de forma ndo intencional, decorrente
de um modelo de gestdo participativa com grande abertura entre os canais de comunicagao
internos, (MACHADO; MORAES, 2002; MACHADO, 2007).

Criar, manter ou desenvolver ambientes propicios a inovagao, ¢ uma tarefa dificil, pois
envolve mais do que estrutura, é¢ necessario um compartilhamento de valores e pressupostos, para
sua efetiva realizacdo. Contudo, algumas empresas conseguiram desenvolver tais ambientes,
entre elas temos a 3M Company, a IBM Corporation e a General Eletric — GE, que possuem
em suas culturas aspectos relacionados a inovagao.

A3M Companydisponibilizaaos funcionarios 15% do seutempo paraodesenvolvimento
de projetos autodirigidos. Encoraja a conversa interdepartamental (formal e informalmente),
criando um compartilhamento de informagdes sobre projetos e tecnologias, com o intuito
de estabelecer uma cultura criativa e inovadora. Utiliza-se também de Féruns, nos quais sao
debatidas ideias, projetos, problemas, experiéncias e faganhas. Além disso, oferece prémios e
recompensas nao so aos gerentes, mas a todos aqueles que ajudam a criar novas oportunidades.
A empresa pretende com isso ser a mais inovadora do mundo (KANTER et al., 1998).

A IBM Corporation adota a inovagdo como valor para seus funciondrios, e para isso,
distanciou a tomada de decisdo da matriz, da alta administragdo corporativa e das cadeias
verticais de comando, dando mais autonomia para trabalhos com outros pares, possibilitando
tomadas de decisdo em niveis mais baixos e maior velocidade na execu¢do de projetos. Para
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essa empresa, algumas vezes, o melhor que a geréncia pode fazer, ¢ se manter afastada, para que
0 processo criativo possa ser liberado, estimulando ideias e proporcionando um ambiente mais
desafiador (KANTER et al., 1998).

A General Eletric — GE organiza suas equipes de forma multifuncionais, que incluem
representantes de pesquisa, marketing, manufatura, engenharia e assisténcia técnica, bem como
vendedores e clientes, esse grupo ¢ chamado de workout. A empresa certifica-se que as opinides
de diferentes especialistas sejam ouvidas para o desenvolvimento de uma inovagdo. Sua meta ¢
ser uma empresa sem fronteira (KANTER et al., 1998).

Portanto o processo de inovacao depende de muitos fatores, tais como as caracteristicas
do setor, as oportunidades tecnoldgicas percebidas, a acumulagdo anterior de conhecimento, entre
outros. Tanto fatores internos a organizagdo como externos a ela influenciam neste processo.
Para Damanpour (1991), a inovagdo ¢ um meio de mudar uma organizac¢ao, em consequéncia de
seu ambiente interno ou externo ou como uma agao pro-ativa para influenciar um ambiente.

24 Estudos relacionados a inovacao em servicos

Foram encontrados 198 artigos com o tema inovagdo, apds pesquisa realizada em
116 periddicos de alto impacto, brasileiros, classificados pelo sistema Qualis da CAPES,
Al, A2, Bl e B2, da area de administragcdo, contabilidade e turismo, no periodo de 2006 a
2010. Como critério de busca, pesquisou-se a palavra “inovacdo” no titulo, no resumo e nas
palavras-chave. Dos 198 artigos encontrados, 41 deles tratavam a inovagao sob a perspectiva
micro organizacional. Destes, buscou-se os que tinham como objeto de estudo “empresas de
servigos”, restando apenas dois artigos. Com intuito de fortalecer os achados deste estudo, foi
realizada uma nova busca na base de dados do EnAnpad dos anos de 2008 a 2010, no qual

foram encontrados mais sete artigos, totalizando nove. O resultado da pesquisa apresenta-se no
Quadro 2.

Autor Objetivo Metodologia Resultados

Os resultados apontam que o processo de
inovagdo nos casos estudados é enddgeno e que
as diferencas verificadas na trajetoria de cada
Estudo organizacdo estdo associadas as estratégias
de caso adotadas segundo as estruturas de governanca
especificas em que cada uma estd inserida, e

Abordar o processo de
inovacdo em  Servigos,
1 | Vargas (2007) | discutindo se o mesmo
possui um carater endégeno

ou EX0geno. ndo com o impacto das inovagdes advindas da
industria.

Analisar o processo de

inovacdo em  Servigos,

aplicado pela nova tomada
de campo realizado pela A taxa de inovacdo em servigos ¢ inferior a taxa
Bernardes; PAEP/2001, discutindo de inovagao na industria, sendo inferior também
2 Andreassi 0s seus obstaculos Nao consta o desenvolvimento interno da inovagdo,
(2008) metodologicos e conceituais, caracterizada mais pela contratagdo externa de

assim como 0S  seus P&D.

resultados, tendo como base
comparativa a inovag¢do na
induistria

Os resultados apontam surgimento de inovagdes
no atendimento a clientes governamentais
mesmo quando ndo ha intencionalidade em sua
indugdo. As solugdes inovadoras desenvolvidas
mostram-se mais voltadas ao atendimento
a parametros burocraticos que a obtengdo
de beneficio econdmico, o que restringe sua
difusdo no mercado e limita sua aplicagdo a
esfera governamental.

Investigar a relagdo entre
a prestagdo de servigos
3 Moreira; de software ao governo Estudo de
Vargas (2009) | federal ¢ o surgimento de | casos multiplos
inovagdes nas empresas
desenvolvedoras.
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continuagao
a instituicdo hospitalar pesquisada apresenta
Barzotto; Caracterizar o ambiente de caracteristicas de ambiente inovador e que as
Machado; inovagdo de uma instituicdo Descritivo dimensdes padronizagdo dos procedimentos,
Loesch; hospitalar do oeste do Estado Exploratoria estrutura de mercado, concorréncia e
Fachin (2009) | do Parana. comunicacdo foram as que mais corroboraram
para sua acreditacdo
Investigar casos de inovagdes
desenvolvidas por empresas As analises de suas descrigdes revelam que as
- prestadoras de  servicos inovagdes surgiram como resposta a um requisito
Moreira; Estudo de . S .
de software ao governo 1 (ou conjunto de requisitos) estabelecido por um
Vargas (2010) - casos multiplos . 1 . .
como resposta a requisitos cliente publico e ocorreram em dois momentos:
estabelecidos de contratacdo pré-venda e fase de desenvolvimento.
publica.
~ Foram identificadas trés inovagdes, implantadas
Descrever a adogdo de . . . PO
. | ~ ha, pelo menos, um ano: prontuario eletrénico
Isidoro-Filho; | inovagdes baseadas em d . PEP : d 0 d
Guimaraes; Novas  Tecnologias  de o paciente (PEP), sistema de_gestdo de
> = S Estudo unidades de tratamento intensivo (SGUTI) e sala
Pacheco; Informag¢do ¢ Comunicac¢do o e ‘ . .
P . . descritivo inteligente de cirurgia (SIC). Em adi¢do, foram
Silva; no servico hospitalar e . : A p :
SO : . P de casos identificadas competéncias especificas advindas
Puccinelli identificar competéncias d d P cenicas d
(2010) profissionais advindas dessas ¢ mudangas nas caracteristicas técnicas dos
. servigos, e competéncias transversais oriundas
experiéncias. . ; > >
dos impactos das inovagdes nos hospitais.
Aandlise das variaveis que tratavam da culturada
inovagdo demonstrou que esta apresenta carater
. . ~ multidimensional, cujas dimensodes elucidadas
. Verificar como as dimensdes ~ . LG -, > L
Gobara; s sdo: suporte a inovagdo; propensdo ao risco;
2 da cultura organizacional ~ < . 15, X
Rossoni; : . p o e propensdo a geracdo de ideias. Verificou-se
i . 1mpactam na 1mnovagao Descritivo L. 2 P .
Kato; Dossa; . L que tais dimensdes afetam significativamente a
das empresas de servigos, Exploratoria ; = " .
Hocayen-da- . inovacdo das empresas de servigos hoteleiros,
. especificamente aquelas do S . X . <
Silva (2010) : com influéncia mais relevante nas inovagdes
setor hoteleiro. e - - o
gerenciais e ad hoc, evidenciando que praticas
gerenciais voltadas para a inovagdo tendem a ter
impacto efetivo.
As possibilidades de pesquisa sobre inovagdes
no setor publico sdo amplas, considerando-
Situar a discuss@o atual sobre se a pouca producdo nacional na area. As
inovagao no setor publico no contribui¢des mais evidentes que a literatura
Lima; Vargas | Brasil e contrasta-la com Levantamento de inovacdo em servigos pode fazer referem-
(2010) estudos sobre inovagdo em bibliografico se a representacdo do produto dos servigos
servigos, visando identificar em termos de vetores de caracteristicas e
oportunidades de pesquisa. competéncias; a abordagem convencional de
avaliacdo dos servicos e; a analise do processo
de inovacdo pela actor-network theory (ANT).
Contribuirparaaidentificacao
e caracterizagdo de processo
de P&D, tendo como objeto
P L Constatou-se que mesmo os trabalhos que
. de analise atividades de P&D ~ < .
Bohrer; Vargas : : Estudo propdem alguma adaptacdo das medidas
em servicos hospitalares, : .. .
(2010) : e de caso industrialistas de P&D precisam avangar na
desenvolvidas por hospitais . . ~ ~ P
- P g identificagdo e mensuracdo destas atividades.
universitarios brasileiros e
que resultaram em servigos
inovadores

Quadro 2: Estudos relacionados a inovagdo em servigos

Fonte: Dados da pesquisa.

Observa-se que os artigos encontrados sdo de recente publicagdo, sendo o mais antigo
de 2007. Além disso, dos nove estudos, cinco deles possuem a participagdo do autor Vargas,
demonstrando que os estudos nesta drea ainda sdo incipientes € que precisam de novas pesquisas
para sua consolidacdo.

Dos artigos levantados, sete deles (2, 3, 5, 6, 8 e 9) apresentam resultados relacionados
ao desenvolvimento da inovagdo, demonstrando como o cliente influéncia neste processo, ou
ainda, como a inovagao altera as atividades internas dos colaboradores. O foco esta na inovagao
e ndo no ambiente que a favoreceu.

O ambiente propicio a inovagdo, tema deste estudo, foi constatado nos artigos 1,
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4 e 7. Os autores Vargas (2007), Barzotto et al. (2009) e Gobara et al. (2010) estabeleceram
uma relagdo entre a governanga e o resultado da inovagdo. Segundo Barzotto et al. (2009),
dimensdes tais como, padronizacdo dos procedimentos, estrutura de mercado, concorréncia
e comunicacdo sdo caracteristicas de um ambiente inovador no hospital pesquisado por eles.
J& nos estudos de Gobara et al. (2010), a cultura organizacional apresentou dimensdes que
afetam significativamente a inovacao das empresas de servigos hoteleiros, sendo elas: suporte a
inovacao; propensao ao risco; e propensao a geragdo de ideias.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Considerando que o principal objetivo deste estudo ¢ verificar a percep¢do dos
colaboradores e gestores de escritorios contdbeis no que se refere a ambientes propicios ao
desenvolvimento de inovagdo, escolheu-se realizar uma pesquisa quantitativa descritiva
transversal, por meio de levantamento de dados primarios, com a aplicagao de questiondrio
e perguntas fechadas. Segundo Oliveira (2001), a pesquisa quantitativa ¢ uma investigagao
empirica cuja finalidade ¢ delinear ou analisar fendmenos, avaliar programas ou isolar variaveis-
chave. Essa pesquisa descreve as situagdes, utilizando critérios quantitativos que estabelecem
proporgdes e correlagdes entre as varidveis observadas, procurando elementos que permitam
a comprovagdo das hipoteses. Para Hair Jr et al. (2005), os planos da pesquisa descritiva se
formam no intuito de medir caracteristicas de um determinado construto tedrico.

A presente pesquisa possui caracteristicas que se referem as dimensodes de ambiente de
inovagdo, aquelas que favorecem o surgimento das mesmas, utilizando-se para isto a metodologia
Minnesota Innovation Survey (MIS) da Universidade de Minessota nos Estados Unidos. O
instrumento de coleta engloba 29 dimensdes que caracterizam um ambiente inovador. Essas
dimensdes se encontram descritas nos estudos de Van de Ven e Chu (1989). O questionario
utilizado foi adaptado do modelo proposto pelo MIS, mantendo os mesmos construtos, mas
excluindo questdes que ndo faziam parte da realidade dos funcionarios sujeitos sociais da
pesquisa. Esse questionario adaptado contemplou 21 dimensdes, como segue:

Dimensao Questoes
1 | Eficiéncia da inovagdo percebida le2
2 | Nivel de incerteza que envolve a inovacao 39,40,41 e¢42
3 | Escassez de recursos 29a, 29b, 29c¢, 29d
4 | Padronizag¢fo de procedimentos para desenvolver a inovagéo 33a¢e 33b
5 | Grau de influéncia sobre decisoes 30b, 30c e 30d
6 | Expectativas de prémios e sanc¢des 4°e5
7 | Lideranga do time de inovagdo 6,8¢9
8 | Liberdade para expressar duvidas 11e12
9 | Aprendizagem encorajada 15e16
10 | Dependéncia de recursos 18e 19
11 | Formalizag@o no relacionamento 20*
12 | Eficiéncia percebida com o relacionamento 23
13 | Influéncia entre grupos 24a e 24b
14 | Frequéncia da comunicagdo 34c e 34d
15 | Problemas identificados 37a,37ce 37f
16 | Conflitos 35a e 35b
17 | Processos de resolucdo de conflitos 38a, 38c e 38d
18 | Complementaridade 25e26
19 | Consenso/conflito 27¢28
20 | Frequéncia da comunicagdo entre grupos 36
21 | Duragdo do relacionamento 45

Quadro 3: Dimensoes questionario adaptado MIS
Fonte: Van de Ven e Chu (1989)
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Porsetratar deumapesquisaque visaavaliar o ambiente propicio parao desenvolvimento
de inovagdes no setor de servigos, o questionario foi aplicado em cinco escritorios contabeis da
cidade de Gaspar, localizada no Vale do Itajai, Santa Catariana. No qual trés deles possuem onze
funciondrios, um nove, e o ultimo oito. Totalizando 50 (cinquenta) funciondrios e respondentes
para esta pesquisa, tendo como método de coleta de dados levantamento ou survey. O s
dados obtidos por meio dos questionarios foram tabulados em planilha do software Microsoft
Excel ©, tendo as perguntas agrupadas as dimensdes as quais pertencem. Cada dimensdo
obteve uma média que correspondeu ao somatorio das respostas das perguntas da dimensao por
respondente e foi dividido pela quantidade de perguntas daquela dimensdo. A base de dados
contida na planilha do Excel foi importada pelo software estatistico SPSS (Statistical Package
for the Social Sciences).

Na analise dos dados, foi utilizada a técnica Analise Fatorial com extracao de fatores
por meio de Analise de Componentes Principais (ACP), pois a mesma permite condensar ou
resumir varias questdes em um conjunto menor de fatores ou componentes, resultando em
um novo conjunto de varidveis denominadas componentes principais, com questdes inter-
relacionadas que identificam os padrdes existentes nos dados. Para melhorar interpretagdo dos
componentes principais foi aplicada a rotacdo Varimax, que possibilita reduzir as ambiguidades
que frequentemente acompanham uma solu¢do sem rotacdo (HAIR Jr. et al., 2005).

Foi realizado o teste de confiabilidade das respostas por meio do alfa de Cronbach,
com resultado de 0,754. Este indicador aponta para o grau de convergéncia das respostas, ou
seja, quanto menor a dispersdo dos dados, maior a confiabilidade dos mesmos. Com nivel
recomendado de 0,70 (HAIR JR. et al., 2005).

Utilizou-se para este estudo a comunalidades superiores a 60% como critério para
eliminagdo de variavel, as quais, conforme Hair Jr. etal. (2005, p. 108) “representam a quantidade
de variancia explicada pela solucdo fatorial para cada varidvel”. Também foram realizados
testes para identificagdo do numero de fatores necessarios, observando as cargas fatoriais das
dimensdes e as comunalidades existentes entre elas, os quais apresentaram quatro fatores que
melhor representariam o ambiente propicio ao desenvolvimento de inovagao.

4.  ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Neste topico serdo apresentadas as métricas referentes a percep¢ao dos funcionarios
sobre a existéncia das dimensdes constantes no desenvolvimento de um ambiente inovador,
detectadas por meio da aplicagdo do questionario adaptado com base na Metodologia MIS,
desenvolvido originalmente pelo grupo de estudos da Universidade de Minnesotta, MIRP. Os
dados estdo apresentados conforme as dimensdes encontradas, conforme segue na Tabela 1.

Inicialmente foi calculada a comunalidade, que para fins desta pesquisa, utilizaram-se
como critério de sele¢do as variaveis com resultado superior a 60%. Resultou desta selecdo as
seguintes dimensdes D2 (nivel de incerteza que envolve a inovacdo), D3 (escassez de recursos),
D9 (aprendizagem encorajada), D11 (formalizagdo no relacionamento), D12 (eficiéncia
percebida com o relacionamento), D13 (influéncia entre grupos), D23 (problemas identificados),
D25 (processos de resolucao de conflitos), D26 (complementaridade), D27 (consenso/conflito)
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e D28 (frequéncia da comunicagdo entre grupos).

Tabela 1: Analise de Componentes Principais

Communalities
Dimensdes Initial | Extraction
D2 — nivel de incerteza que envolve a inovacio 1,000 ,659
D3 - escassez de recursos 1,000 ,741
D9 - aprendizagem encorajada 1,000 ,793
D11 - formalizag¢do no relacionamento 1,000 ,754
D12 - eficiéncia percebida com o relacionamento 1,000 756
D13 - influéncia entre grupos 1,000 ,637
D23 - problemas identificados 1,000 ,854
D25 - processos de resolugdo de conflitos 1,000 ,935
D26 — complementaridade 1,000 ,789
D27 - consenso/conflito 1,000 ,734
D28 - frequéncia da comunicagdo entre grupos 1,000 ,658

Fonte: Dados da pesquisa

Apo6s as dimensoes separadas pela comunalidade, utilizou-se para selegdo do nimero
de componentes, o critério de Kaiser com o valor do eigenvalues superior a 1, pois conforme
Hair Jr. et al. (2005), o componente deve explicar a varidncia de pelo menos uma variavel.
Neste caso foram utilizados quatro fatores que em conjunto explicam 75,541% da variancia dos
dados, como destacado na Tabela 2.

Tabela 2: Eigenvalues ou autovalores

Initial Eigenvalues
Component Total % of Vagfiance Cumulative %
1 4,275 38,862 38,862
2 1,830 16,638 55,500
3 1,186 10,784 66,284
4 1,018 9,257 75,541

Fonte: Dados da pesquisa

A partir da selecdo do nimero de componentes, foi gerada a matriz de componentes
rotacionados, com a finalidade de agrupar o maior nimero de variancia por fator. Sendo que
cada qual terd seu conjunto de varidveis correlacionadas, transformando-as em variaveis ndo
correlacionadas, conforme Tabela 3.

Tabela 3: Matriz de componentes rotacionados — Método Varimax com KAISER normalizado
Rotated Component Matrix*

Component
1 2 3 4
D2 — nivel de incerteza que envolve a inovacao =215 | =779 | -,070 ,021
D3 - escassez de recursos ,139 ,626 -,548 ,170
D9 - aprendizagem encorajada ,063 ,080 ,885 ,000
D11 - formaliza¢do no relacionamento ,763 ,253 ,235 -,227
D12 - eficiéncia percebida com o relacionamento ,842 ,046 -,016 -,209
D13 - influéncia entre grupos ,581 ,504 ,166 ,134
D23 - problemas identificados =132 | -,.894 | -143 ,134
D25 - processos de resolug@o de conflitos -,092 | -,044 | -050 ,960
D26 — complementaridade ,868 ,130 ,112 ,079
D27 - consenso/conflito ,647 ,393 =275 ,293
D28 - frequéncia da comunicagdo entre grupos ,510 ,213 ,588 -,081

Fonte: Dados da pesquisa
Foram destacadas as cargas com maior valor absoluto por fator. Com isso, pela Tabela
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3 ¢é possivel afirmar que as dimensdes, D11 - formalizagdo no relacionamento, D12 - eficiéncia
percebida com o relacionamento, D13 - influéncia entre grupos, D26 — complementaridade
e D27 - consenso/conflito, predominam no Fator 1. As D2 — nivel de incerteza que envolve
a inovacdo, D3 - escassez de recursos e D23 - problemas identificados, no Fator 2. As D9
- aprendizagem encorajada e D28 - frequéncia da comunica¢do entre grupos no Fator 3. E
por ultimo a D25 - processos de resolucdo de conflitos no Fator 4. O agrupamento destas
dimensdes em quatro fatores mostra a correlagcdo entre as dimensdes, ou seja, como elas estdo

intrinsecamente relacionadas entre si.

destacadas, apresentadas no Quadro 2.

Van de Ven e Chu (1989) em seus estudos, descreveram cada uma das dimensdes aqui

ADAPTACAO ~
FATOR DESCRICAO
Van de Ven e Chu (1989) ¢
o Grau com que os relacionamentos com grupos externos a
D11 - Formalizagdo organizagdo sdo verbalizados ou documentados.
. ) Grau com que os individuos percebem que o relacionamento com
D12 - Efetividade Percebida grupos externos vale a pena e satisfaz aos objetivos propostos € o
1 grau de responsabilidade e comprometimento com a inovagao.
A Grau com que as partes do relacionamento mudam ou afetam, ou
D13 — Influéncia influenciam umas as outras.
. Grau de beneficio mutuo ou sinergia entre as partes do
D26 - Complementaridade relacionamento
D27 - Consenso / Conflitos Grau de acordos/ conflitos entre as partes de um relacionamento.
N Grau de dificuldade e variabilidade percebido pelas pessoas
D2 - Incerteza da Inovagéo eGnvol\C/lidae na iI%(zva%é(zl na im%]temeptaé:ﬁo das idéias .
j rau de competitividade na obtengao de recursos criticos para o
2 D3 - Escassez de Recursos desenvolvimento da inovagao
D23 - Problemas Encontrados | Refere-se as barreiras e obstaculos para o desenvolvimento da
mnovacao.
) ) Grau com que os individuos percebem a organizagdo como
D9 - Aprendizagem Encorajada | um ambiente propicio a aprendizagem, sem se preocupar com
3 retaliagdes por um casual fracasso.
D28 - Frequéncia de Refere-se a frequéncia com que as partes de um relacionamento
Comunicacao estdo em contato.
4 D25 - Processo de Resolugdo Refere-se ao método pelo qual o grupo de inovacdo utiliza para
do Conflito resolver os desacordos e disputas do grupo de inovagéo.

Quadro 4: Dimensdes Percebidas

Fonte: Van de Ven e Chu (1989)

Dessa forma foi possivel interpretar o significado do agrupamento das dimensdes e
fornecer-lhes um novo nome para cada fator, descrito no Quadro 3.

Fator Dimensodes agrupadas Nova dimensio

Fator 1 D11, D12, D13, D26 ¢ D27 D1 Relacionamento interno
Fator 2 D2, D3 e D23 D2 Recursos

Fator 3 D9 e D28 D3 Lideranca

Fator 4 D25 D4 Resolugdo de Conflito

Quadro 5: Novas dimensoes
Fonte: dados da pesquisa

As novas dimensdes foram nomeadas como relacionamento interno, recursos, lideranga
e resolucdo de conflito. Sendo estes os fatores percebidos pelos funcionarios pertencentes aos
escritorios contabeis analisados, ja evidenciados por Ahmed (1998), Pettigrew; Massini (2003);
Barbieri (2003), como elementos que compdem um ambiente de inovacgao.
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Os escritorios contdbeis pesquisados sdo de pequeno porte, os trés maiores sao
compostos por onze funciondrios, um com nove e o tltimo com oito. Dessa forma, ¢ possivel
inferir que os ambientes sdo pequenos € que a comunicagdo ¢ fator crucial para a execugdo dos
servigos ofertados.

Os servigos contdbeis exigem profissionais qualificados, sdo orientados para servicos
e encontram-se entre os informacionais. Com isso, disponibilizam conhecimento e informagao
especializada, fornecendo aos seus clientes uma visao geral da situacdo econdmica e financeira
de suas organiza¢des, afetando a tomada de decis@o dos mesmos (PELEIAS, 1999; KOTLER,
2000; ZARIFIAN, 2001; MILES, 2001; MARTINEZ, 2001; COLAUTO; BEUREN, 2004).

Para os entrevistados dos escritdrios contdbeis, a primeira dimensdo percebida diz
respeito ao relacionamento interno. A maneira como ele ¢ conduzido nos escritorios, fazem
toda a diferenga para o desenvolvimento de inovagdes. Caracteristicas como verbalizagdo,
comprometimento e sinergia entre as partes constituem esta dimensao e favorece a disseminagao
e ideias entre os pares (VAN DE VEN; CHU, 1989). Nesse sentido, a inovagdo ¢ recorrente
de um modelo de gestdo participativa com grande abertura entre os canais de comunicacao
internos (MACHADO; MORAES, 2002; MACHADO, 2007).

A segunda dimensdo em destaque refere-se a recursos. Podendo ser tanto humano,
fisico ou financeiro. A dificuldade de se obter tais recursos podem fazer com que ideias ndo sejam
implementadas, inviabilizando novas sugestdes. A inovagdo requer tempo, disponibilidade e
recursos. Faz parte de um processo no qual a empresa vislumbra retornos a médio e longo
prazo, e mesmo que algumas ideias delas ndo sejam efetivadas, fazem parte da aprendizagem
organizacional (VAN DE VEN; CHU, 1989).

Um ambiente inovador e desafiador necessita de pessoas talentosas e liberdade para
criatividade (VAN DE VEN,1986; AHMED, 1998; KANTER et al., 1998). Nesse sentido
a liderancga, pertencente a terceira dimensao, faz toda a diferenga, pois pode promover esse
ambiente com estilo gerencial de “facilitar e autorizar”, fornecendo autonomia, liberdade de
execucao, criatividade, recompensas, além de encorajar o aprendizado entre seus subordinados.
Também ¢ funcdo do lider resolver desacordos e disputas internas, aqui representadas na
quarta dimensdo como resolugdo de conflitos (VAN DE VEN; CHU, 1989; AHMED, 1998;
PETTIGREW; MASSINI, 2003; BARBIERI, 2003).

5, CONCLUSAO

Os escritdrios contdbeis possuem como caracteristica fornecer algo intangivel ao seu
cliente, no qual o resultado final deverd possuir informagdes suficientes, para que o usudrio se
utilize desta, como ferramenta para a tomada de decisao.

O mercado encontra-se cada vez mais acirrado, € mesmo com a padronizagdo e
necessidade de atender a normas, leis, diretrizes entre outras, os escritdrios contabeis precisam
inovar, alinhando-se as exigéncias de seus clientes e buscando maior competitividade.
Oferecendo servigos mais ageis, precisos e completos.

Este estudo teve como objetivo verificar a percepcao dos colaboradores e gestores de
escritorios contabeis no que se refere a ambientes propicios ao desenvolvimento de inovagao.
Ap0s pesquisa realizada em cinco escritorios contabeis na cidade de Gaspar situada no Vale do
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Itajai em Santa Catarina, com 50 respondentes, pode-se concluir que as caracteristicas que os
mesmos percebem como influenciadores em um ambiente que promova a inovagao estdo ligados
a DI - relacionamento interno; D2 - recursos; D3 - lideranga e D4 - resolugdo de conflito.

Um ambiente propicio ao desenvolvimento de inovacdes necessita de um bom
relacionamento interno, no qual as pessoas interajam e compartilhem ideias e sugestdes.
Também ¢ preciso que haja disponibilidade de recursos humanos, fisicos e financeiros para
implementag¢do dessas ideias, além de uma lideranga que incentive e promova o seu surgimento,
com equipes multidisciplinares, liberdade de expressao, autonomia, e a possibilidade do erro no
desenvolvimento do processo. Os resultados desta pesquisa corroboram com a de Gobara et al.
(2010), no qual os autores revelaram que para formar um ambiente inovador ¢ necessario que
haja suporte a inovagdo, propensao a risco € a geragao de novas ideias.

A inovagdo em servigos ¢ um meio de mudar a organizacao, influenciando o
ambiente em sua produtividade, agilidade e a interagdo com cliente. Além disso, pode diminui
o prazo de entrega do servico, favorecendo sua competitividade no mercado.

A relevancia dos achados deste estudo estd em demonstrar que o ambiente
organizacional pode ser um grande facilitador ou dificultador no processo de inovagao e que
a cultura organizacional permeia este ambiente, pois por meio dela os colaboradores serdo
estimulados a geracgao de ideias, as quais receberdo um direcionamento por parte da lideranca,
que provera recursos para sua realizagao.

Além disso, a inovacdo como uma ideia que colocada em pratica gera um retorno
para a organizacao, pode ocorrer em toda esfera setorial, sendo ela primaria, secundaria ou
terciaria. Evidenciando que a inovag¢do nao ¢ privilégio do setor secundario (industrial), mas
sim que esta presente em toda a esfera econdmica.

Como contribui¢do académica, destaca-se a importancia deste estudo em estimular
a pesquisa em inovagdes em servigos, tema este recente € que necessita de mais estudos para
comparagoes e analises, ja que ainda esta em fase de construgdo e debate.

As limitagdes deste estudo se dao pelo recorte de periodo e pela utilizagdo de uma amostra
restrita. Apontam-se como futuras pesquisas a necessidade de investigar escritdrios contabeis
de outras regides para comparagdes de resultado. Além de outras areas de prestacao de
servicos, para possivel alinhamento sobre o tema.
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