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RESUMO: Os estudos sobre inovacdo em hotéis merecem atencdo especial por serem essas empresas consideradas
sine qua non para o funcionamento da atividade turistica. No entanto, ainda ha escassez de pesquisas (sobretudo,
qualitativas) contemplando tal tematica em destinos, cujo fluxo turistico tem crescido, como é o caso de Aveiro. Assim,
este artigo objetiva mostrar a concepcdo de inovagdo sob a 6tica de diretores hoteleiros nesta cidade, evidenciando
mais precisamente o conceito, a importancia e a implementacdo de inovagdes nos Ultimos trés anos na perspectiva
destes profissionais. Utilizou-se um guido de entrevista com questdes abertas. A amostra, escolhida por conveniéncia,
foi composta por quatro diretores, indicados pela técnica chamada “bola de neve”. Para apreciar os dados, empregou-se
a analise de conteldo. Percebeu-se que a criacdo e/ou melhoria de servigos é principalmente resultante de sugestdes
de colaboradores, parcerias, captagdo de necessidades obtidas junto a clientes, pressdo de autoridades, participacao
em eventos e sdo também influenciadas por razées ambientais. As inovagdes citadas, representadas basicamente por
pequenas mudancas (melhorias) e reparos infraestruturais, sdo consideradas pelos directores algo positivo e hd uma
preocupacao em implementa-las constantemente. A pesquisa permitiu o levantamento de informacdes importantes a
serem consideradas no processo de medigdo da inovagdo em hotéis.

PALAVRAS-CHAVE: Inovacdo; Percepcdo; Diretores hoteleiros em Aveiro.

ABSTRACT: Studies on innovation in hotels deserve special attention because these companies are considered sine qua
non for the operationalization of the tourism sector. However, there is still a lack of research (particularly qualitative)
on this subject in destinations where tourism flow has increased, as is the case of Aveiro. This article therefore aims to
show the concept of innovation from the perspective of hotel directors of this city, showing, more precisely, the concept,
importance and implementation of innovations in the last three years. An interview script with open questions was used.
The sample, chosen by convenience, was comprised of four directors, indicated by the “snowball” technique. For the
data analysis, content analysis was used. It was observed that the creation and/or improvement of services are mainly
the result of suggestions or ideas from employees, partnerships, information about requirements obtained from clients,
pressure from authorities, and participation in events. They are also influenced by environmental factors. The innovations
cited, which are basically represented by small changes (improvements) and infrastructure repairs, are considered by
the directors as something positive, and there is a concern to implement them constantly. This research enabled the
collection of important information, to be considered in the process of measuring innovation in hotels.

KEYWORDS: Innovation; Perception; Hotel management in Aveiro.

RESUMEN: Los estudios sobre innovacion en hoteles merecen atencion especial puesto que estas empresas son
consideradas sine qua non para el funcionamiento de la actividad turistica. Sin embargo, todavia son escasas las
investigaciones (sobre todo cualitativas) que contemplan tal tematica en destinos cuyo flujo turistico ha crecido, como
es el caso de Aveiro. Asi, el objetivo de este articulo es mostrar la concepcién de innovacion desde el punto de vista de
los directores hoteleros en esta ciudad, evidenciando con mas precision el concepto, la importancia y laimplementacion
de innovaciones en los Ultimos tres afios en la perspectiva de estos profesionales. Se utilizé un guion de entrevista con
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preguntas abiertas. La muestra, elegida por conveniencia, estuvo compuesta por cuatro directores, indicados mediante
la técnica denominada “bola de nieve”. Para apreciar los datos, se empled el andlisis de contenido. Se observé que la
creacién y/o mejoria de servicios es principalmente resultado de sugerencias de colaboradores, alianzas, captacion de
las necesidades de los clientes, presion de las autoridades, participacion en eventos, y que también reciben influencias
de los factores ambientales. Las innovaciones citadas, representadas basicamente por pequefos cambios (mejorias)
y reparos infraestructurales, son consideradas por los directores como algo positivo y hay una preocupaciéon por
implementarlas constantemente. La investigacién permitié conocer informaciones importantes a ser consideradas en
el proceso de medicidn de la innovacién en hoteles.

PALABRAS CLAVE: Innovacion; Percepcion; Directores hoteleros en Aveiro.

INTRODUCAO

inovacao, diretamente relacionada a habilidades, investimentos,

empresas e competitividade, constitui um dos principais

pulsionadores da produtividade na economia. Também no turismo,

um dos principais sectores econémicos do mundo, a competitividade e o progresso
das empresas, em grande medida, dependem das suas atividades de inovacao.

Surpreendentemente, a pesquisa sobre inovacao no turismo até agora
recebeu pouca atencao dos estudiosos, de forma que a indisponibilidade
de informacbes relevantes para consolidar esse campo de investigacao é
enfatizada na literatura (Jacob, Tintoré, Aguild, Bravo & Mulet, 2003; Pikkemaat
& Weiermair, 2007; Orfila-sintes & Mattsson, 2009; Orfila-Sintes et al., 2005;
Hjalager, 2010; Pivcevic & Pranicevic, 2012; Krizaj, Brodnik & Bukovec, 2014).

Ao analisar as poucas pesquisas existentes, percebe-se que uma maior énfase
tem sido dada ao ramo de hospedagem por este ser considerado essencial ou
condicao sine qua non a propria existéncia do turismo como setor (Orfila-sintes,
Crespi-Cladera & Martinez-Ros, 2015; Pikkemaat & Peters, 2006; Orfila-sintes
& Mattsson, 2009; Pivcevic & Pranicevic, 2012; Tejada & Moreno, 2013; Thomas
& Wood, 2014).

No entanto, aplicadas a contextos especificos, tais pesquisas utilizam na
grande maioria dos casos métodos de coleta de dados de natureza quantitativa
(principalmente questionarios) face a tentativa de averiguar como e/ou em
que medida ocorre a inovacao no referido ramo. Destarte, a perspectiva dos
directores hoteleiros, que desempenham papel fundamental no processo de
implementacao e difusdo da inovacao organizacional, € desconsiderada.
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Investigar os aspectos subjectivos envolvidos nos processos de inovacao
dessas empresas é mister e, para efeitos desse estudo, apoia-se no principio de
que a implementacao e a continuidade da inovacao hoteleira (independente do
porte ou dimensao) sao condicionadas a percepcao e ao grau de importancia
que seus directores atribuem a tal fenémeno.

Em Portugal, o turismo cresce e acompanhando esse crescimento, a cidade de
Aveiro, situada na Regiao Central do pais, tem apresentado, nos ultimos anos, um
aumento crescente da demanda de turistas nacionais e internacionais. Na referida
cidade, o numero de dormidas registrou um crescimento superior a 40% entre
2015 e 2016 e as previsoes futuras sao favoraveis (Camara de Aveiro, 2017).

Com base nessas consideracdes, este trabalho tem como objetivo mostrar
a concepcao de inovagao sob a oOtica de diretores hoteleiros em Aveiro,
evidenciando mais precisamente o conceito, aimportanciaeaimplementacaode
inovacdes nos ultimos trés anos na perspectiva destes profissionais. Em segundo
plano, manifestou-se o interesse em revelar se clientes, colaboradores, parceiros
e fontes externas do conhecimento exercem influéncias na implementacao
dessas inovacoes.

Os procedimentos metodologicos utilizados para alcangar tal proposito
caracterizam-se como qualitativos e exploratorios. Entrevistas foram realizadas,
seguindo um guiao com questdes abertas direcionadas a amostra (escolhida por
conveniéncia) composta por quatro diretores, indicados pela técnica chamada
"bola de neve”, por meio da qual um entrevistado indica o proximo e assim
por diante. Os dados, por sua vez, foram apreciados seguindo os principios
da Analise de Conteldo, com vistas a compreender criticamente o sentido da
comunicacgao e as significacoes explicitas ou ocultas (Chizzotti, 2006).

Este artigo esta estruturado da seguinte forma: a seguir, sera apresentada
uma fundamentacao tedrica, que discute o conceito de inovacao, sua
aplicacao e suas particularidades no sector de turismo e, mais especificamente,
na hotelaria. Na terceira seccao, os procedimentos metodologicos sao
apresentados, contemplando o design da pesquisa, os aspectos de populacao
(e amostra), a coleta de dados (instrumento), o tratamento e a anélise de
dados. Na secao seguinte, os resultados sao entao discutidos e confrontados

REevisTA TURISMO - VISAO E ACAO - ELETRONICA, VOL. 19 - N. 3 - SET. - DEZ. 2017 489



Dor: 10.14210/rtva.v19n3.p487-512
com a teoria apresentada ao mesmo tempo em que as hipoteses sao testadas.

Consecutivamente, as conclusdes recapitulam e apontam as contribuicdes e as
limitacdes do trabalho, além de fazer recomendacdes para pesquisas futuras.

REVISAO DA LITERATURA

INOVACAO: CONCEITOS E APLICACAO NO TURISMO

Existemdistintos conceitosdeinovagao, que variamem funcdo daabordagem,
area cientifica e dominio de aplicacdo. O economista austriaco, Schumpeter
(1934), destacou a relevancia da inovacao, apontando-a como determinante
imprescindivel do desenvolvimento socioecondmico de um pais. De acordo
com a perspectiva Schumpeteriana, é atribuida a figura do empreendedor
toda a responsabilidade e poder para a mudanca e progresso econémico por
meio da inovacao. Esta, por sua vez, foi definida por ele como a criacao e\ou
desenvolvimento de algo novo. Fendbmeno esse que pode ser aplicado a: um
produto ou melhoria significativa num produto, um novo método de producao,
abertura de mercado, uma nova fonte de fornecimento, adocao de uma nova
forma de organizacao (Schumpeter, 1934).

Tal conceito claramenterevelaainovacao como umresultado oudesempenho
e, nesse sentido, Hall & Williams (2008) destacam dois aspectos através dos quais
ela pode ser descrita: a variedade de suas formas (tipos) e de seus impactos
(mundial, regional, sectorial ou até mesmo empresarial).

A Organizagao para a Cooperacao e Desenvolvimento Econdmico (OCDE),
numa perspectiva muito semelhante a de Schumpeter, deu uma contribuicao
fundamental, buscando uniformizar a aplicacao do conceito aos diferentes
setores econdmicos, por meio do Manual de Oslo, de acordo com o qual a
inovacgao “consiste na implementacao de um produto (bem ou servi¢o) novo ou
significativamente melhorado, ou um processo, um novo método de marketing,
ou um novo meéetodo organizacional nas praticas de negocios, na organizagao
do local de trabalho ou nas relagbes externas.” (OCDE, 2005, p.46).
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De modo geral, o conceito de inovagdo no turismo apresentado na literatura
baseia-se, pois, nessas abordagens, que segundo Gomezelj (2016), Camisdén
e Monfort-Mir (2012), aplica-se perfeitamente a indUstria manufatureira e é
proveniente dela. O turismo € um campo de investigacao relativamente novo
(Hjalager, 2010) e a pesquisa sobre inovacao em servicos também o é. De facto,
o turismo nao constitui um sector no qual podem ser encontrados os mesmos
padrdes e classificacbes da industria de producao de bens ou manufatureira
(Camisoén & Monforth-Mir, 2012; Pivcevic & Pranicevic, 2012).

O turismo € um setor de natureza fragmentada, com predominancia de
pequenas empresas (Hjalager, 2010). A maioria das empresas desse setor € ou
esta associada essencialmente a “servigos”, conforme pondera Dwyer, Forsyth, &
Dwyer (2010). Essa caracteristica traz a tona elementos como a intangibilidade,
com destaque para aimportancia das relacdes pessoais e a experiéncia turistica,
cuja incerteza, os sinais prévios de qualidade de servico e a viagem para os
locais a visitar sao determinantes.

Outras caracteristicas econdmicas do turismo sao explicitadas por Silva,
Matias, & Pintassilgo (2014): a interdependéncia, para a qual se chama atencao
para o fato de os produtos turisticos e o seu usufruto pelos consumidores
nao serem oferecidos isoladamente; a rigidez espacial, em que se destaca
a importancia da localizacdo da oferta e a necessidade de o consumidor se
deslocar, e nao o produto; e, ainda, o carater sazonal, no tempo e no espaco,
destas atividades, com inerentes efeitos, por exemplo, sobre as politicas de
precos das empresas (Silva et al,, 2014).

Com efeito, Hjalager (2010) observou que o turismo tem caracteristicas-
chaves para desenvolver novas definicdes e tipologias de inovacao e, entao,
propos cinco diferentes tipos de inovacao no turismo:

(i) Inovacdes de produto ou servico (mudancas que podem ser observadas
diretamente pelos turistas e outros clientes, com “novo” significado ou nunca
antes visto ou simplesmente novo para a empresa ou destino.

(i) Inovacdes de processo (tipicamente iniciativas de back-stage destinadas
a melhorar a eficiéncia e a produtividade. Investimentos tecnoldgicos sdo os
principais fatores de tais inovagdes).
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(i) Inovacdes gerenciais (novas formas de organizagao dos processos de
negocios, capacitacao do pessoal, compensacdao do trabalho exemplar com
beneficios financeiros ou nao financeiros e melhoria da satisfacao no local de
trabalho. Os métodos de retencao de empregados sao extremamente valiosos
no setor de turismo).

(iv) Inovagdes de marketing (incluindo novos conceitos de marketing, tais
como programas de fidelizacao e co-producao de marcas).

(v) Inovacbes institucionais (novas formas de estrutura colaborativa/
organizacional, tais como clusters, redes e aliancas ou parcerias).

Essencialmente, essas sao as dimensdes de inovagao usadas ou rearranjadas
em varios estudos relacionados ao turismo. No entanto, € dificil distinguir
claramente entre as cinco categorias de inovacao (produto, processo, gestao,
marketing e inovacgdes institucionais), uma vez que existe uma estreita interacao
entre elas (Gomezelj, 2016).

A inovacao apresenta comportamentos diferenciados entre os sectores
de producao de bens, bens e servicos e mesmo dentro do préprio sector de
servicos, em que o turismo esta inserido e tem se tornado cada vez mais evidente
(Hjalager, 2010; Camisdn & Monforth- Mir, 2012; Pikkemaat & Peters, 2006; Jacob
et al.,, 2003; Civre & Omerzel, 2015). Mesmo dentro do sector de turismo existe
uma variedade de empresas e ramos (hospedagem, restauragao, transportes,
entretenimento e lazer, agenciamento/organizacao de viagens, etc.) que se
diferenciam entre si, em termos de processos, dinamicas de funcionamento e
por conseguinte na maneira como se comportam perante a inovacao (Camison
& Monfort-Mir, 2012; Krizaj, Brodnik & Bukovec, 2014).

Em menor ou em maior proporcao, estudos revelam que a inovacao
impacta positivamente o desempenho das empresas (inclusive de hoteis).
Desempenho este que sera tdao ou mais favoravel a medida em que os seus
lideres, a partir da consciéncia do que a inovacao é e dos beneficios que
esta pode trazer, mobilize esforcos e pessoas para criar solucdes (oferta de
produto ou servico novo ou melhorado, por exemplo), agregando valor a
seus clientes (Schumpeter, 1934; Orfila-Sintes et al, 2005; Ulwick, 2005; Orfila-
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sintes & Mattsson, 2009; Civre & Omerzel, 2015; Martinez-Roman, Tamayo,
Gamero & Romero, 2015 Saunila, 2016)

INOVACAO EM MEIOS DE HOSPEDAGEM

Considerando-se o setor de hospedagem, ha trés caracteristicas principais
que o distingue de outros servicos. Primeiro, a existéncia de uma classificacao
categorica regular por estrelas, que vai de 1 a 5 estrelas (ou mais), de modo a
determinar o tipo, o niUmero e a qualidade de servicos oferecidos aos hospedes.
Segundo, € muito comum que haja empresas especializadas no servico de
gestao hoteleira e muitas combinacdes podem surgir. Ha hotéis em que os
proprietarios sao os proprios diretores, ou ha os casos em que profissionais
executivos gerenciam hotéis alheios sob um contrato de gestao ou franquia.
Terceiro, hotéis podem operar em cadeias, com uma matriz, que a depender da
empresa possui diferentes atribuicdes e niveis variados de integracao vertical.
A implementacdo de inovagbes pode sofrer influéncias em funcao dessas
caracteristicas (Orfila-Sintes et al., 2005).

Uma vez que a direcao do hotel conhece seu publico-alvo e define estratégias
paraalcanca-los, inovacdes podem serimplementadas de forma continua a partir
do contato direto hotel-cliente. Devido ao conhecimento sobre as necessidades
e os desejos desses clientes, a inovacao € muitas vezes iniciada a partir das
interaccOes pessoais. Assim, conforme poderam Jacob et al. (2003), Pikkemaat
& Peters (2006), Orfila-Sintes et al. (2005); Orfila-sintes & Mattsson (2009),
Hjalager (2010) e Camison & Monfort-Mir (2012), os recursos humanos sao
essenciais no sector de hospedagem. A qualificacao de colaboradores deve ser
uma preocupacgao constante dos diretores, ja que esses colaboradores devem e
costumam estar envolvidos em todos os processos de criacao e implementacao
de inovagdes que ocorrem na empresa (Orfila-Sintes et al.,, 2005, Orfila-sintes &
Mattsson, 2009; Pivcevic & Pranicevic, 2012).

Corroborando e complementando tais ideias, Ottenbacher & Gnoth (2005)
apontaram nove fatores que directores de hotéis devem considerar para
implementar inovacgdes de servigos bem-sucedidas: selecao de mercado; gestao
estratégica de recursos humanos; treinamento de funcionarios; capacidade de
identificar e responder necessidades de mercado; gestdo do conhecimento

REevisTA TURISMO - VISAO E ACAO - ELETRONICA, VOL. 19 - N. 3 - SET. - DEZ. 2017 493



Dor: 10.14210/rtva.v19n3.p487-512
(empowerment); avaliacao baseada em comportamentos; sinergia de mercado;
equipe de colaboradores motivados e compromissados; qualidade tangivel.

Com efeito, esses factores contemplam as caracteristicas particulares do
sector de turismo e hotelaria mostrados na literatura, em que se sobressai
a importancia dos recursos humanos. Além disso, as dimensdes criticas da
inovacao em hotéis costumam ser contempladas em quatro grupos deinteresses:
(1) relacionado aos servicos ou aos produtos, (2) ao mercado, (3) relacionado a
processos e (4) a organizagao.

Com base nisso, sdo identificados quatro tipos de inovacao hoteleiras,
decorrentes das caracteristicas dos servicos e das proprias particularidades
desse ramo: 1) gerencial, 2) comunicacdes externas, 3) escopo de servicos e 4)
e de back-office (Orfila-Sintes et al., 2005, Orfila-sintes & Mattsson, 2009).

Otipodeinovagao gerencial refere-se a qualidade dos processos de gestao, as
aplicagbes TIC para gestao e as melhorias da estrutura organizacional. Portanto,
a inovacao de gestdo considera a importancia da qualidade do ambiente na
competitividade do hotel (Alvarez; Burgos; Jiménez; Céspedes; Lorente, 2001).
As aplicagdes de TIC sao proeminentes para tornar os processos de gestao
eficientes (Camison, 2000).

As empresas de conhecimento nao intensivo, como é o caso das que se
encontram no setor de hospedagem, inovam também através da introducao
de Pesquisa & Desenvolvimento (P&D) incorporada em tecnologia (ou seja,
pela aquisicao de novos equipamentos ou software), em vez de realizar
atividades internas de P&D. A incorporacao dessas tecnologias pode ser
traduzida em uma vantagem competitiva, seja pela eficiéncia produtiva
(reducao de custos), seja pela capacidade aprimorada de diferenciacao
(melhorar o servigo prestado, adaptando-o as demandas dos clientes) e de
modo a atender recomendac¢des do Manual de Oslo (Hjalager 2002; Orfila-
sintes & Mattsson, 2009)

Mudancgas na estrutura organizacional tornam a inovacao organizacional
relevante nos servicos hoteleiros (Van der Aa, & Elfring, 2002). Na verdade, os
problemas gerenciais a serem solucionados por meio dainovacao organizacional
sao cruciais nas organizacoes de servicos (Wright, 2002; Choi, Poon & Dauvis,
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2008). Harrington (2004), citado por Orfila-sintes & Mattsson (2009), descobriu
que os diretores que podem utilizar a informacao em tempo real das operagdes
e 0 ambiente competitivo para avaliar simultaneamente varios cursos de agao
mostraram melhorar o desempenho da empresa.

A inovacdao em comunicacoes externas retrata o elevado conteudo
informativo e intangivel dos produtos e dos processos de servicos na indUstria
hoteleira. Nesse sentido, as TIC também desempenham um papel fundamental,
tanto na geracgao de oportunidades como nos novos “servi¢os”, e na revolucao
das formas como a maioria dos servicos “tradicionais” sao fornecidos e
divulgados. O uso, bem como a a atualizacao das TIC (por exemplo, Internet),
€ uma inovagao muito relevante que ajuda a aumentar a competitividade das
empresas porque facilita o gerenciamento de relacionamentos com clientes,
por meio de um melhor e mais facil intercambio de informacdes. Além
disso, as TIC podem melhorar a eficiéncia das relagbes entre a empresa e
os intermediarios, fornecedores e outros stakeholders (Camison, 2000; Orfila-
sintes & Mattsson, 2009). Hotéis que pertencam a uma rede ou atuam em
parcerias estreitam relagdes comerciais, aumentam possibilidades de vendas,
reduzem riscos, custos e assim tendem a aumentar a sua capacidade de
inovacao (Tejada & Moreno, 2013; Martinez-Roman et al., 2015; Pikkemaat &
Peters, 2006).

A inovacao no escopo de servicos € relevante devido a importancia da
prestacao de servicos para a competitividade dos hotéis, uma vez que leva a
mudancas na producao de servicos e, muitas vezes, a incorporacao de ativos
tecnologicos que melhoram a producédo do servico e os aspectos tangiveis na
forma como é prestado. Stamboulis e Skayannis (2003), conforme citado por
Orfila-sintes e Mattsson (2009), mostram que a inovacao no ambito do servico
é a parte mais tangivel da inovacao e, de fato, o nucleo do valor do cliente.

Por sua vez, a inovacao de back-office consiste na incorporacao de ativos
tecnologicos novos para a melhoria da produtividade e para conseguir uma
prestacao de servicos mais eficiente. Muitos novos produtos na industria
hoteleira nao sao simplesmente produtos; eles também tém implicagbes no
servico. Eles também podem implicar modificacdo de processos de back-office
ou no atendimento a clientes. Assim, o processo e o sistema de concepcgao
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e teste de um novo servico abrangem todo o processo de entrega, nao
apenas o elemento experimentado pelo cliente, e muitas vezes envolve a
reengenharia do processo de back-office (Orfila-sintes & Mattsson, 2009),
reforcando a forte interligagao entre os tipos de inovacao enfatizado por
Gomezelj (2016).

Outro aspecto a ser considerado diz respeito as mudancas na oferta dos
servicos porrazdes ambientais. Acdes como reducao do fluxo de agua e aquisicao
de equipamentos que consomem menos energia tém sido frequentemente
adotadas em hotéis e traduzem como formas de racionalizar recursos naturais,
essencialmente reduzindo custos, além de melhorar a imagem do hotel.
A implementacdo de inovagdes como essas pode surgir em decorréncia de
pressoes de clientes, autoridades ou até mesmo para a obtencao de certificacdes
(Le, Hollenhorst, Harris, Mclaughlin & Shook, 2006).

Tether (2005) destaca mais uma particularidade que se aplica ao setor
hoteleiro: em razdao dos servicos serem frequentemente Unicos, é dificlil
de identificar as diferencas entre as variacbes de servicos e as inovacgoes
propriamente ditas. O que pode ser introduzido como uma nova variante
de servico, desenhada para a satisfacao de uma determinada necessidade
dos clientes, pode também posteriormente ser entendido como o comeco
de uma modificacao nas atividades do servico que levam a tomar um rumo
diferente ao idealizado inicialmente (Tether, 2005). Pikkemaat & Peters (2006)
corroboram essa afirmacao e complementam que a maioria das atividades de
inovagao constitui apenas mudancas superficiais, que inclui pequenos reparos
na infraestrutura do hotel.

A identificacdo de atividades de inovacao dentro do sector de hospedagem
surge a partir de fontes diretas, dos proprios esforcos de oferecer servigos aos
héspedes. O hotel é o lugar no qual o servico é fornecido e consumido, no
qual os diretores tém o incentivo a partir das pessoas com quem interagem
no exercicio de sua funcdo. E diferente da indUstria manufatureira, que utiliza
patentes e registo de atividades de P&D como principaisindicadores de inovagao
(Camison & Monforth-Mir, 2012; Hjalager 2002; Hjalager 2010; Orfila-sintes &
Mattsson, 2009).
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METODOLOGIA

ABORDAGEM QUALITATIVA

Hjalager (2010) destaca aimportancia de desenvolver estudos de casos do tipo
exploratério com a utilizacao de métodos qualitativos. A abordagem qualitativa
torna-se pertinente neste trabalho, pois além de favorecer a aproximacao do
investigador ao objeto pesquisado, também “garante a riqueza de dados e
permite ver um fendmeno na sua totalidade” (Vieira, 2004, p.15). Estabeleceu-se
que a pesquisa é exploratoria, ja que uma das suas primeiras etapas teve o intuito
de desenvolver conceitos e ideias, proporcionando uma visao mais geral de um
fato (Dencker, 1998). Na investigacao qualitativa, a literatura deve ser usada de
uma forma consistente com os pressupostos metodoldgicos (Marujo, 2013).

Miles e Huberman (1994) destacam que, nessa abordagem, pode haver maior
riqueza de detalhes e aproximacao com o meio investigado. O papel do pesquisador
é capturar os dados por meio das percepcdes dos atores locais, suspendendo seus
preconceitos sobre os topicos pesquisados. Ainda segundo os autores, muitas
interpretacbes do material sdao possiveis, relativamente pouca padronizacao
instrumental é utilizada e a maioria das analises é feita utilizando palavras.

Para Creswell (1998), a pesquisa qualitativa € um processo de investigagao
por meio da qual é possivel construir um quadro complexo e holistico, analisar
palavras e reportar detalhadamente as visdes de informantes.

Outra maneira de conceituar a pesquisa qualitativa pode dar-se por intermédio
da definicdo dos tipos de dados ou informacao que sao classificados como
qualitativos. Patton (2002) considera nesse rol de dados as entrevistas com citacoes
verbalizadas para serem interpretadas, as observacgdes e as descricdes de campo
detalhadas que incluem o contexto dessas observacbes e os documentos ou
informacdes selecionadas de documentos que gravem e preservem o contexto.

Ao mencionar a entrevista como técnica privilegiada de comunicagao
e coleta de dados, Minayo (2010) enfatiza que se trata da estratégia mais
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utilizada no trabalho de campo e pode ser conceituada como “uma conversa

a dois, ou entre varios interlocutores, realizada por iniciativa do entrevistador,
destinada a construir informacdes pertinentes para um objeto de pesquisa,
e abordagem pelo entrevistador, de temas igualmente pertinentes tendo em
vista este objetivo” (Minayo, 2010, p.261).

RECOLHA DE DADOS

O estudo da percepcao da inovacao empresarial focou na industria turistica,
aqui representada apenas por hotéis, por serem considerados os principais
empreendimentos que a compdem. O setor de restauracdao é mais representativo
(em quantidade) do que o de hospedagem, porém nao ha informacdes suficientes
acerca do percentual de atendimento destes estabelecimentos a turistas, ao passo
que nos hotéis o publico-alvo é formado integralmente por ndo residentes.

A partir da elaboracao prévia de um guidao de entrevista, foram realizados
encontrospresenciaisnosempreendimentosinvestigados(previamenteagendados)
com cada um dos entrevistados, a saber, diretores de hotéis em Aveiro.

A escolha das questdes abertas justifica-se pelo fato de existir um campo
de conhecimento polissémico sobre a inovacao empresarial, que reflete na sua
importancia e na sua implementacao por parte dos diretores das empresas e
ainda por haver poucas evidéncias empiricas acerca da sua aplicagcdo no turismo.
Pretende-se, a partir das categorias que emergiram das respostas espontaneas,
em contraponto com as categorias encontradas na literatura, ter o ponto de
partida para elaborar as questdes quantitativas para pesquisas futuras e realizar
inquéritos junto a amostra representativa da populagao.

De acordo com o Instituto Nacional de Estatistica - INE (2010), em Aveiro
existem 16 estabelecimentos hoteleiros. Com base nessa informacao, a amostra,
escolhida por conveniéncia, foi composta por quatro diretores, representantes
de hotéis de duas, trés e quatro estrelas na referida cidade. Os entrevistados
foram indicados pela técnica chamada “bola de neve”, em que um entrevistado
indica o proximo e assim por diante. O primeiro entrevistado foi indicado por
uma docente do Programa Doutoral em Turismo da Universidade de Aveiro.

498 DispoNivEL EM: www.univali.br/periodicos



ISSN: 1983-7151
As entrevistas foram realizadas nos dias 2, 4 e 7 de maio de 2016. Todos os

entrevistados foram contatados pessoalmente para fazer o agendamento da
entrevista. Todas as entrevistas foram gravadas (com o consentimento do
entrevistado) e anotacdes também foram feitas.

As entrevistas foram transcritas, separadamente, cada qual devidamente
nomeada em documento de formato Word. Em seguida, foram enviadas através
de upload para fontes internas do WebQDA. O guiao de entrevista, contendo
25 questdes abertas, agrupadas em funcao dos objetivos, foi elaborado
para a obtencao de respostas espontaneas, posteriormente analisadas em
conformidade com a revisao da literatura. O numero de questdes a serem
analisadas foi reduzido, dada a incapacidade de suporte do WebQDA e
inconsisténcia de respostas. No momento das entrevistas, em algumas ocasioes,
julgou-se necessario, explicar melhor as questdes.

As questbes 1 e 2 objetivaram mostrar a percepcao dos diretores de hotéis
guanto ao conceito e a importancia da inovacao, ao passo que as questoes 3,4 e 5
objetivaram identificar as inovacdes de produto ou de servico implementadas no
hotel. As questdes de 6 a 10 buscaram saber se clientes, colaboradores, parceiros e
outras fontes externas de conhecimento exercem influéncia para aimplementacao
de inovagdes no hotel. Ha, ainda, o intuito de identificar possiveis categorias de
analise da inovacao que nao estejam contempladas na revisao de literatura.

Tabela 1: Sistematizacao das questdes e objetivos.

Objetivo Mostrar a percepcao dos diretores de hotéis quanto ao conceito e a importancia da inovacdo

Questodes Autores

Schumpeter (1934); OCDE (2005); Hjalager
(2010); Hjalager (2002) Camison &
Monfort-Mir (2012); Hall e Williams (2008);
Le et al. (2006); Civre & Omerzel (2015);
Martinez-Roman et al. (2015); Saunila
(2016); Orfila-Sintes et al. (2005); Ulwick,
(2005); Orfila-sintes & Mattsson (2009).

Objetivo Identificar as inovacdes de produto ou servico implementadas no hotel

O que o Sr.(a) entende por inovagao?
Qual a importancia que tem a inovacao para o hotel?

Questoes Autores

Jacob et al (2003); OCDE (2005); Orfila-sintes
et al. (2005); Pikkemaat & Peters (2006); Le
et al (2006); Orfila-sintes & Mattsson (2009);
Hjalager (2010); Hjalager (2002); Camisén
& Monfort-Mir (2012); Camisén (2000);
Pivcevic & Pranicevic, 2012).

Nos ultimos trés anos:
A empresa langou com sucesso, algum novo produto ou
servico? Se sim, quais?
Melhorou de forma significativa algum servico existente? Se
sim, de que forma?
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Perceber a influéncia que clientes, colaboradores, parceiros e fontes externas do

Objetivo : . - . N
conhecimento exercem para a implementacao de inovagdes no hotel

Questodes Autores

Nos ultimos trés anos:

Algum servico foi criado ou melhorado em consequéncia
das necessidades identificadas junto aos clientes? Quais?
Colaboradores recebem formacao?

Alguma inovagao foi implementada com sucesso em
decorréncia da sugestdo de colaboradores?

Fez novas parcerias que originaram a criagao ou a melhoria
de novos servicos? Quais?

A empresa faz uso de consultoria ou recorre a instituicoes,
eventos, associacdes para obter conhecimento e
implementar inova¢des na empresa? Quais?

OCDE (2005); Orfila-Sintes et al. (2005);
Pikkemaat & Peters (2006); Orfila-sintes &
Mattsson (2009); Hjalager (2010); Hjalager

(2002); Camison & Monfort-Mir(2012);
Camison (2000); Civre & Omerzel (2015);

Martinez-Roman et al (2015); Pivcevic

& Pranicevic, 2012); Jacob et al. (2003);

Ottenbacher e Gnoth (2005); Pikkemaat
& Peters (2006); Lee t al. (2006), Tejada &

Moreno (2013).

Fonte: Elaboracao proépria.

As hipoteses do estudo sao:

H1: Os diretores de hotéis percebem a inovacao como algo positivo e ha
uma preocupacao em implementar inovagdes constantemente.

H2: Clientes, parceiros e funcionarios contribuem para a implementacao das
inovagdes nos hotéis.

H3: Ao participar de eventos e associacdes, diretores adquirem conhecimento
e estreitam relacdes importantes que também contribuem para implementacao
de inovacdes no hotel.

ANALISE DE DADOS

Para apreciar os dados, empregou-se a analise de conteudo, que constitui
um conjunto de técnicas de analise de comunicacdes, o qual tem como objetivo
ultrapassar as incertezas e enriquecer a leitura dos dados coletados. Tal como
assevera Chizzotti (2006, p.98), “o objetivodaanalise de conteudo € compreender
criticamente o sentido das comunicacdes, seu conteudo manifesto ou latente,
as significagdes explicitas ou ocultas”.

No que se refere as diferentes etapas inerentes a analise de conteudo,
foram consideradas as orientacdes de Bardin (2006): 1) pré-analise, 2)
exploracdo do material e 3) tratamento dos resultados, inferéncia e
interpretacdao. Na primeira fase, organizou-se o material a ser analisado
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com o objetivo de torna-lo operacional, sistematizando as ideias iniciais.
A segunda fase consistiu na exploracao do material com a definicao de
categorias (sistemas de codificacao) e aidentificacao das unidades de registro
e das unidades de contexto nos documentos. Essa etapa € fundamental,
pois pode permitir ou ndo a riqueza das interpretacdes e das inferéncias,
a partir da descricao analitica e do material textual coletado submetido
a um estudo aprofundado, orientado pelas hipoteses e pelos referenciais
tedricos. Dessa forma, a codificacao, a classificacao e a categorizagao sao
basicas nesta fase. Para garantir o rigor cientifico, foi utilizado o software
de analise de dados WebQDA. Na terceira etapa, ocorreu a condensacao e
o destaque das informacdes para analise, culminando nas interpretacdes
inferenciais. Para Bardin (2006), esse € o momento da intuicao, da analise
reflexiva e critica (Bardin, 2006).

RESULTADOS

CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Foi feita a codificacao por meio de “Descritores” do WebQDA. A amostra
foi caracterizada quanto ao género (2 homens, 2 mulheres); grau de formacao
(2 Licenciados em Gestao Hoteleira e 2 em Administracao de Empresas),
tempo de atuacao como diretor(a) (que variou entre 10 anos e 5 meses a
18 anos e 2 meses), idade (43, 50, 65 e 83 anos), cargo (apenas 1 diretor
entrevistado tem contrato de gestdo por tempo indeterminado, os demais
sao os proprietarios desde a fundacdao dos hotéis). Essas particularidades
sao condizentes com o previsto por Orfila-Sintes et al. (2005) e, por fim,
as principais caracteristicas relativas aos empreendimentos: dos 4 hotéis
analisados, 3 sao Pequenas Empresas, de 2 e 4 estrelas, com mais de 18 anos
de existéncia no mercado e possuem pelo menos 6 funcionarios. Apenas 1 é
Média Empresa, com 70 anos, 3 estrelas e com 107 funcionarios, trabalhando
sob o regime de carteira assinada. Os entrevistados foram identificados
pelos codigos EA, EI, EM e ES.
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ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Outra codificacao feita por meio do WebQDA, foi a por “Noés arvore”. As
categorias principais de analise, nomeadamente, concepc¢ao e importancia (para
o hotel)dainovacao, criagao de novos produtos e servicos e melhoria dos servicos
existentes, formacao de colaboradores e fontes externas de conhecimento para
implementacao de inovacdes, permitiram que subcategorias emergissem, de
modo que as hipoteses do estudo foram respondidas.

Em relacdo a concepcao de inovacao, foram mencionados pelos entrevistados:
“Qualquer coisa nova“, “mais servicos de qualidade”, “aumento da categoria

nonu

hoteleira (por estrelas)”, “ideias originais”, "aquisicao de novos equipamentos e

n u /]

recursos”, “reformas infraestruturais”, “adesao a ferramentas que contribuem para
melhoria de servicos, mais eficiéncia, maior rapidez e qualidade”, “forma como se
gerem ferramentas inovadoras” e “tudo que é pratico e permite a empresa estar
na vanguarda.” O entrevistado EA assevera: “Inovacdo? E qualquer coisa nova. (...

Se a gente muda e muda para melhor, isso também é inovagao”.

Embora o fragmento contemple o pensamento de Schumpeter (1934), é
pertinente esclarecer que, sobretudo no campo empresarial, por tras da criacao
ou da implementacao de algo esta a garantia de um retorno financeiro. O
mesmo se aplica as melhorias significativas que também sdo consideradas pelo
autor e pelos que nele se apoiam para definir inovagao (por exemplo, Hjalager,
2010; Camisén & Monfort Mir, 2012; OECD, 2005, entre outros)

Elacrescentou que ainovacao “é todo tipo de ferramenta que possa contribuir
para aumentar a eficiéncia, a qualidade e a rapidez do servico (...). A inovacao
nao é so ferramentas, e ideias €, portanto a forma como se gere determinadas
ferramentas inovadoras.”

Por sua vez, para EM a inovacao pode ser: “aquisicao de novos equipamentos
e recursos”, “reformas infraestruturais (...)". A expressao desses conceitos,
além de contemplar e reforcar o sentido da inovacdao defendido pelos autores
mencionados, evidencia as variagdes quanto aos tipos de inovagdes existentes,
apontando a inovacao como um desempenho ou resultado (Schumpeter,1934,
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Camison & Monfort- Mir, 2012, Hjalager, 2010 e Manual de Oslo - OECD, 2005). O
sentido da palavra “qualidade”, mencionada por Ele EM, faz alusao ao atendimento
as expectativas, as necessidades e aos padrdes exigidos por seus clientes.

AentrevistadaES,numaperspectivaaindaalinhadaadosdemaisentrevistados,
associa o significado de inovagao a uma particularidade hoteleira apresentada
por Orfila-Sintes et al. (2005): a classificacao por estrelas, que pode determinar
ou condicionar o desempenho ou capacidade inovadora do hotel: “Inovacao
tem a ver com ideias originais, € poder oferecer mais servicos de qualidade
(...). Quando um hotel teve aumento da categoria hoteleira, todo mundo sabe
que isso aconteceu porque ele é inovador”. De facto, quanto mais estrelas o
hotel possui, maior € o nUmero de servicos e produtos que este é obrigado a
oferecer (dentro dos padrdes de qualidade, exigido pelos érgaos de fiscalizacao
competentes). No entanto, pode haver casos de hotéis que implementam
inovacdes e servicos além do que é exigido em funcao da sua categoria. Afinal,
essa é ainda uma questao para a qual nao ha consenso na literatura.

Quanto a importancia da inovacao, os diretores afirmaram que é: “uma

nmnou [/

vantagem competitiva”, “permite o alcance de resultados financeiros”, “busca
incessante pela melhoria e diferencial de servigos”, “tornar o hotel diferenciador
“e "tornar o servico mais rapido para o cliente”. Essas concepg¢des também se
alinham com a literatura representada principalmente por Orfila-Sintes et al.
(2005); Ulwick (2005); Orfila-sintes & Mattsson (2009); Civre & Omerzel (2015);
Martinez-Roman et al. (2015); Saunila (2016), os quais enfatizam o poder da
inovagao de impactar positivamente o desempenho empresarial. Desempenho
este que sera tao ou mais favoravel a medida em que os seus diretores tenham

a correta nocao do que a inovacao é e dos beneficios que esta pode trazer.

Com efeito, as palavras de El contemplam as falas dos outros entrevistados, “A
inovacao tem uma importancia muito grande, essencialmente para o alcance de
resultados financeiros para uma entidade e para se distinguir temporariamente,
porque depois isto deixa de ser inovacao e passa a ser comum as pessoas (...)".
Tal fragmento revela a consciéncia da necessidade de tornar a inovacao uma
pratica continuada. Os dados até entdao apresentados confirmam a hipdtese
de que os diretores hoteleiros percebem a inovagao como algo positivo e
preocupam-se em implementar inovacdes constantemente.
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A “Criacao de novos produtos ou servicos e\ou melhorias de servicos
existentes”, sinteticamente entendida como aimplementacao de inovacdes, foi
um dos quesitos analisados. E valido dizer que as respostas dos entrevistados
foram agrupadas em 6 categorias e subcategorias, que sao mostradas na
Tabela 2.

Tabela 2: Implementacao de inovagdes nos ultimos trés anos.
Criagao de novos produtos ou servigos e\ou melhorias de servigos existentes

Categorias A¢oes implementadas (subcategorias)

Adocgdo de cartdo-chave (magnético), de ar condicionado nos quartos,
armazenamento e aquecimento das aguas para o hotel e para os quartos
com estruturas modernas, aquisi¢ao de leitor de cartdo de identificacdo
de estrangeiro, de cidaddo e de passaporte, velocidade da internet;
aquisicao de novos canais de TV nos quartos e insercao de novos
alimentos (inclusive antialérgicos) no cardapio do pequeno almoco,
aquisicao de software gestdo integrada.

Oferta de novos alojamentos locais com precos mais econdémicos,
servigos de restauracao, decoragdo, montagem dos diversos servicos.
Disponibilidade de mesa com alimentos sem gliten no pequeno almoco,
oferta de novos servicos (a incluir alimentos novos no cardapio de
pequeno almoco).

Adocao de novos canais de venda (publicidade) e realizacao de eventos
no hotel.

Resultantes de necessidades
obtidas junto aos clientes

Resultantes de sugestdes de
funcionarios

Resultantes de parcerias

Pequenas mudangas e reparos | Atualizagdo do wifi, de uma central telefonica, a introducao de chaves de

infraestruturais cartdo e consertos, atualizacao de site.
Mudancas por razdes Reducdo do fluxo de agua e da aquisicdo de equipamentos que
ambientais consomem menos energia.
CertificacOes Obtencgao de Certificacdo de qualidade pela LUSAENOR, HACCP, ISO 9001.

Fonte: Elaboracao proépria.

A leitura da Tabela 2 indica que clientes, parceiros e funcionarios exercem
influéncias e contribuem para a implementacdo das inovacdes nos hotéis,
indicando que diretores tém perfil do tipo aberto e democratico. Isso induz
ao entendimento de que a inovacao é (ou tende a ser) iniciada a partir das
interacoes pessoais, conforme foi previsto por Orfila-Sintes et al. (2005). Muitas
dessas acOes podem ser contempladas em mais de uma das cinco categorias
de inovacao propostas por Hjalager (2010), nomeadamente (produto, processo,
gestao, marketing e inovagoes institucionais), dificultando a clara distingao e
caracterizagao entre elas, tal como afirmou Gomezelj (2016).

As inovacdes implementadas em funcao da captagao de necessidades junto
aos clientes foram relativamente mais expressivas. Os diretores afirmaram
que conheciam seu publico-alvo e o identificaram no momento da entrevista,
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estratégia essa que é considerada por Ottenbacher e Gnoth (2005) como

sendo bem-sucedida e favoravel a implantacao de mudancas ou melhorias
significativas na empresa.

De acordo com o relato dos entrevistados, uma das formas de se perceber
essas necessidades é por meio de questionarios, por meio dos quais o cliente
tem a oportunidade de avaliar servicos e sugerir novos ou melhorados produtos
e servicos, tal como evidencia o relato de EM: “(...) Damos diariamente, uma
bolsinha com um chocolatinho e um questionario com a abertura de cama.(...)
Entao, essa € a forma que temos para captar a atencao do cliente para nos deixar
sugestoes e eles deixam. Outra maneira comum é através do contato pessoal”.

Todos os entrevistados afirmaram ter a preocupacao de avaliar a satisfacao
de seus clientes. Unanimemente, foi revelado que contatam e questionam essa
satisfacado pessoalmente. Evidéncias como questionarios de avaliacdo (digitais
ou impressos) também foram apresentadas durante as entrevistas. Conforme
relatou EA: "Nao ha cliente que saia daqui que ndo seja questionado se correu
tudo bem, o que que o apetece que isto nao tem e testamos essas sugestoes,
essas opinides”. ES complementa: “Isto € uma forma de mostrar para os clientes
que eles sao importantes, ndao €7 (...) Uma grande parte das nossas inovagoes
sao para eles e é deles mesmo que elas vém”. A partir dos relatos, infere-se
que tal estratégia de avaliacao se traduz numa maneira bem-sucedida de
captacao de necessidades de mercado e melhoria do desempenho inovador
do hotel. Além disso, o que pode ser introduzido como uma nova variante de
servico, desenhada para a satisfacao de uma determinada necessidade dos
clientes, pode também posteriormente ser entendido como o comeco de uma
modificacao (radical) nas atividades do servico que levam a tomar um rumo
diferente ao idealizado inicialmente (Tether, 2005; Pikkemaat & Peters, 2006).

Fragmentos do relato de EA revelam como funcionarios também podem
influenciar a implementacao de inovacdes: “Tenho aqui uma funcionaria que
deu me a ideia de oferecer aos hospedes, pao quente todos os dias no pequeno
almoco. (...) vimos a viabilidade disto (...) e entdo, passamos a produzir o pao
nosso de cada dia para os clientes, eles adoram (...). Por aqui, nao conheco
nenhum hotel que faca isso” (...)."
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A qualificacao de colaboradores foi mencionada como uma preocupacao
constante dos diretores, revelando a importancia dos recursos humanos
para o setor. Em todos os casos, foi confirmado pelos diretores que os seus
colaboradores costumam estar envolvidos em todos os processos de criacao
e implementacao de inovacdes nos hotéis. Tal resultado corresponde as
constatacOes de Jacob et al. (2003), Pikkemaat & Peters (2006), Orfila-Sintes et
al. (2005); Orfila-sintes e Mattsson (2009); Hjalager (2010); Camisén & Monfort-
Mir, (2012); Pivcevic & Pranicevic (2012). A realizacdo de formacdes (no minimo
duas, por ano), que podem ocorrer internamente (envolvendo também a
direcao) ou externamente (com o incentivo a participacao destes em cursos,
eventos e ao compartilhamento de informacdes dentro das empresas), constitui
evidéncias apresentadas pelos diretores.

Resultados permitiram confirmar também a hipdtese 3: Ao participar de
eventos e associacoes, diretores adquirem conhecimento e estreitam relagdes
importantes que contribuem para aumentar o desempenho inovador. Ou seja,
feiras, eventos, associacoes, cursos e similares foram reconhecidos como sendo
uma fonte de conhecimento externa, que contribui para estimular a criatividade,
resolver problemas e melhorar o relacionamento com clientes, parceiros,
colaboradores (tal como dito por Martinez-Roman et al., 2015). Nesse sentido,
eventos como World Travel Marketing, a Feira de Turismo (FITUR), que ocorrem
todos os anos, foram mencionados como exemplos de participacao obrigatéria
pelos entrevistados.

A firmacao de parcerias mostrou-se importante para estimular e fazer surgir
novos canais de divulgagao (inovagdes de marketing) dos hotéis. Neste caso,
embora a publicidade tenha sido o resultado pretendido e real em todos os
casos, também resultou em novos servicos (por exemplo: eventos a disposicao
dos clientes). Essas evidéncias parecem confirmar parcialmente a teoria de que
os hotéis que pertencam a uma rede ou atuam em parcerias estreitam relagoes
comerciais, aumentam possibilidades de vendas, reduzem riscos, custos e,
assim, tendem a aumentar a sua capacidade de inovacao (Tejada & Moreno,
2013; Martinez-Roman et al,, 2015; Pikkemaat & Peters, 2006). Até aqui, os
dados confirmam a segunda hipotese: clientes, parceiros e funcionarios exercem
influéncias e contribuem para a implementacao das inovacdes nos hotéis.
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Mudancas por razbes ambientais, nomeadamente acdes como reducao do
fluxo de agua e aquisicao de equipamentos que consomem menos energia, foram
citadas como preocupacdes constantes, seja em virtude de pressdes de clientes,
autoridades ou para a obtencao de certificacbes e se traduzem como formas de
racionalizar recursos naturais e essencialmente reduzir custos, além de melhorar a
imagem do hotel perante seus clientes. Isso corrobora ideias de Le et al. (2006).

Pequenas mudancas e reparos infraestruturais foram citados muito
frequentemente. O comentario de EA faz alusao a isso: "Apenas pequenas coisas,
gue nao tem assim tanta expressao, nao é? Por exemplo, uma atualizacao do
wifi, de uma central telefonica, a introducado de chaves de cartao, sao inovacoes,
mas nao é uma inovacao assim de vulto”. Isso foi previsto por Pikkemaat &
Peters (2006), que afirmaram que grande parte das inovacdes nos hotéis é
pequena e superficial.

Verificou-se a partir das entrevistas que diretores também inovam por meio
da introducao de P&D, incorporada pela aquisicao de novos equipamentos ou
softwares, em vez de desenvolver atividades internas, como ocorre na industria de
producao de bens. Atualizagao de sites, aquisicao de softwares e outras tecnologias
junto a empresas especializadas evidenciam tal realidade. A incorporagao dessas
tecnologias pode ser traduzida em uma vantagem competitiva, seja pela eficiéncia
produtiva (reducao de custos), seja pela capacidade aprimorada de diferenciacao
(Hjalager 2002; Orfila-sintes & Mattsson, 2009).

A obtencao de certificacbes de qualidade e outras como HACCP e ISO
9001 requer o cumprimento de uma série de exigéncias, que induz os hotéis
a implementarem melhorias constantes. Apenas um hotel (4 estrelas) afirmou
ter conquistado tais certificacdes. Isso foi decorréncia da propria pressao e
exigéncia do orgao fiscalizador competente em virtude da classificacdo que tal
hotel apresenta.

CONCLUSOES

Cumprindo o objetivo proposto, este trabalho mostrou a percepcao de
diretores hoteleiros em Aveiro no tocante a inovacao, que unanimemente foi
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relatada como muito relevante, constituindo assim uma preocupacao constante,
em virtude das vantagens oferecidas, que segundo os entrevistados vao desde
a reducao de custos ao aumento de competitividade.

Assim, de modo coerente, na visao dos diretores, o conceito de inovacao
referindo-se a resultado ou ao desempenho propriamente dito foi traduzido
em conformidade com definicbes-chave na literatura, tal como mostra alguns

n o nu

exemplos: “coisa nova”, “aquisicao de novos equipamentos e recursos”, “reformas

I/

infraestruturais”, "adesao a ferramentas que contribuem para melhoria de servicos”,

nou

“mais eficiéncia e qualidade”, “forma como essas ferramentas sao geridas”

A pesquisa revelou que clientes, parceiros e funcionarios exercem influéncias
e contribuem para a implementacao das inovacdes nos hotéis, revelando
um perfil aberto e democratico dos diretores. Tal resultado também levou
a constatacao de que as interacbes pessoais constituem o ponto de partida
para o processo de criacao, implementacao e mesmo de avaliacao de acoes
inovadoras (majoritariamente resultantes do contato direto com clientes) em
tais empreendimentos, que podem estar agrupadas em cinco tipos (produto,
processo, gestao, marketing e institucional) muito relacionados entre si.

A qualificacdao de colaboradores foi mencionada como uma preocupacao
constante dos diretores, revelando a importancia dos recursos humanos para o
setor. A realizacdo de formagdes (no minimo, duas por ano), que podem ocorrer
internamente (envolvendo também a direcdo) ou externamente (com o incentivo
a participacao destes em cursos, eventos e ao compartilhamento de informacdes
dentro das empresas), constituem evidéncias apresentadas pelos diretores.

Mencionadas muito frequentemente em todos os casos, acdes que se
classificam como pequenas mudancas e reparos infraestruturais permitiram a
constatacao de que as inovacdes nos hotéis sdo predominantemente do tipo
incrementais e superficiais. Nesse sentido, grande parte delas se traduzem em
formas de racionalizar recursos naturais e essencialmente reduzir custos, além
de melhorar a imagem do hotel perante seus clientes.

Assim como a obtencdo de certificacdes nao constitui um indicador
principal da inovacao em hotéis, diferente do que ocorre no setor industrial,
outra particularidade diz respeito as atividades de P&D. Tais atividades sao
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incorporadas pela aquisicao de novos equipamentos ou softwares, em vez de
serem desenvolvidas internamente. O relato de mudancas como a atualizacao de
sites, aquisicao de softwares e outras tecnologias junto a empresas especializadas
confirmam tal realidade no contexto investigado.

Embora o numero muito reduzido de entrevistados seja apontado com a
principal limitacao deste estudo, foi possivel confirmar hipoteses e aspectos do
setor hoteleiro a luz da literatura da inovacao no turismo e apreender variaveis
importantes a serem consideradas no processo de medicao da inovacao. Essa
constitui uma necessidade para um tdo complexo e abrangente setor, como
o turismo, que apresenta particularidades muitas vezes desconsideradas por
instrumentos de medicao do desempenho inovador desenvolvidos para a
indUstria manufatureira.

Com vistas a contribuir para este fim, recomenda-se o desenvolvimento de
pesquisas quali e quantitativas, as quais, valendo-se de inquéritos (contendo
questOes abertas e fechadas), busquem ampliar o alcance de resultados
apresentados. As questdes aqui propostas poderiam ser aplicadas nos mais
distintos meios de hospedagem e/ou outros ramos do turismo em diferentes
contextos, de modo a permitir que comparacdes sejam feitas e contribuam
para tornar mais solido o conhecimento e o campo de investigacao cientifica
do setor.
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