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Os estudos sobre inovacdo em servicos na industria hoteleira ainda sdo limitados. Existe
a preocupacao por parte dos hotéis em inovar, entretanto, suas a¢des, na maior parte das vezes,
se caracterizam por praticas de imitacdo, inovagdes frugais, impactos graduais, e de
incrementos gradativos, permitindo afirmar que existe certo nivel de inovacao, ainda que pouco
anunciado na literatura (Camisén & Monfort-Mir, 2012).

As abordagens da inovacéo, apresentadas nas décadas de 1990 e 2000, tém como foco
0 viés tecnoldgico em produtos e industria manufatureira, tendendo a acobertar a evolugcdo na
inovacdo em servicos, especialmente na hotelaria, uma vez que utilizam indicadores e
instrumentos de medicdo que tendem a impedir a constatacdo das inovagdes existentes nesse
setor (Nordli, 2016). Tais inovacdes sdo invisiveis mesmo nas pesquisas que utilizam a
metodologia do manual de Oslo (OECD, 2005; IBGE, 2014).

No Brasil, a rede hoteleira injetou, em 2016, 163 bilhGes de dblares, demonstrando a
sua capacidade de geracdo de riqueza para o pais, revelando que o setor representa 7,9% do
Produto Interno Bruto brasileiro (PIB), conforme relatério da Oxford Economic para o
Conselho Mundial de Viagens e Turismo (WTTC) (Ministério do Turismo, 2018). O turismo é
responsavel por 10% do PIB paulista, e gera, em todo o Estado, 3 milhdes de empregos.

Assim, a questdo de pesquisa deste trabalho esta centrada na seguinte pergunta: como
avaliar a inovacdo em empresas hoteleiras? Para tanto, o objetivo geral consistiu em avaliar
como empresas hoteleiras incorporam as inovagdes aos Seus servicos e, especificamente,
buscou identificar os principais tipos de inovacao na hotelaria em S&o Paulo; obter informacdes
sobre as atividades inovadoras nesse setor; indicar fontes de financiamento das atividades
inovadoras; apontar as fontes de informacdo para inovacao; e listar 0s arranjos cooperativos
estabelecidos; e os obstaculos encontrados nas atividades de inovagéo.

O motivo para se pesquisar sobre o0 assunto justica-se, primeiramente, pela relevancia
do tema da inovacao em servico, cuja literatura demonstra ndo s6 como se desenvolveu o campo
dos estudos de inovacdo em servicos (Studies Innovation Services — SIS) nas décadas de 1990
e 2000, mas também como a inovagao em servigos alcangcou um patamar de reconhecimento e
de legitimacdo dado o seu amadurecimento. Apesar de ser uma area nova de conhecimento e
pesquisa, a inovacdo em servigos consolidou-se como um campo e objeto de pesquisa,
atualmente estruturado e com acimulo de pesquisas (Djellal & Gallouj, 2018). Em segundo
lugar, apesar da evolugédo dessa area de pesquisa da inovagdo em servicos, a revisdo de literatura
aponta para uma lacuna existente de pesquisas voltadas a hotelaria (Battisti & Stoneman, 20009;
Nordli, 2016). Em terceiro lugar, a literatura demonstra que os conteidos sobre a inovagdo em
servicos permanecem invisiveis (inovagdo oculta) com a aplicacdo do questionario de inovagao
Community Innovation Survey (CIS), baseado no manual de Oslo (OECD, 2005) e 0 mesmo do
questionario aplicado pela Pintec no Brasil (OECD, 2005; IBGE, 2014).

A relevancia e originalidade desta pesquisa foi a de aperfei¢oar o questionario da Pintec,
modificado de acordo com as sugestdes de Nordli (2016), por meio de dez entrevistas
semiestruturadas realizadas com gestores de hotéis paulistas, para poder ser aplicado
posteriormente em estudos futuros para todos os hotéis do Estado de S&o Paulo, de modo a
tracar um panorama geral da inovacgao nesse setor.

Além dessa relevancia, de aperfeicoar o questionario da Pintec, buscou-se também
captar as inovagoes introduzidas nos hotéis e/ou aperfeicoadas, por vezes ocultas, de acordo
com a literatura sobre o assunto. As entrevistas permitiram essa contribui¢cdo, minimizando as
lacunas apontadas pela literatura, principalmente com relacdo a metodologia e aos instrumentos
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utilizados, possibilitando evidenciar parte das inovagdes ocultas e ndo relatadas quando da
aplicacdo do questionario da Pintec tradicionalmente usado.

E importante ressaltar que essa abordagem, no que se sabe até entdo, foi realizada pela
primeira vez com os hotéis paulistas, por meio dese estudo, o que representa uma contribuicdo
para todos os atores que atuam na hotelaria brasileira. O argumento principal é que o CIS bem
como a Pintec ndo devem ser ignorados para setor hoteleiro, mas implementado em uma
abordagem mais integrativa com a qual este trabalho contribui. A questdo central é analisar
como a hotelaria brasileira, mais especificamente os hotéis paulistas, apresentam atividades
inovadoras, bem como isso é reportado pelos agentes desse setor. Os dados coletados por meio
de abordagem qualitativa permitiram apreender, por meio da analise, as reais dificuldades
encontradas para implementar as inovagdes em servico; as fontes de informacdo realmente
utilizadas pelos hotéis, as cooperacdes planejadas e executadas com a defini¢do dos parceiros
estratégicos; e, finalmente, os problemas e dificuldades encontrados para inovar.

Referencial Teorico

Os Estudos de Inovagdo em Servigos (Studies Innovation Services - SIS) configuram-
se em um campo novo de pesquisa, uma vez que o seu surgimento é datado da segunda metade
dos anos de 1980 e inicio dos anos de 1990. Esse campo € resultado da confluéncia de dois
processos de pesquisa independentes. O primeiro deles sdo os estudos em servigo que diz
respeito ao aumento das atividades de servico e, como isso, afetam as politicas publicas e a
gestdo de negdcios. O segundo sdo os Estudos em Inovacdo (Innovation Studies - IS) que
buscam fornecer ferramentas aos responsaveis por politicas e gerentes de neg6cios como
suporte para o gerenciamento e a inovacdo (Djellal & Gallouj, 2018). Independentemente de
ser um campo de estudo novo, algumas pesquisas setoriais ou tematicas vém sendo
desenvolvidas em outras areas como na hospitalar, nos servicos publicos, no turismo e no
servico de logistica (Djellal & Gallouj, 2018). Gallouj, o principal autor de referéncia para o
arcabouco tedrico deste trabalho, desenvolve ha mais de quatro décadas, e em coautoria com
outros pesquisadores, estudos na area de inovacdo em servicos (Gallouj et al., 2018; Gallouj et
al. 2015). Ele serviu como um guia para se compreender a trajetéria histérica do
desenvolvimento dessa area de pesquisa e apoiar este trabalho aqui realizado que tem também
como enfoque a area de inovacdo em servico, uma vez que a hotelaria como parte da cadeia do
turismo depende diretamente dessa area.

Metodologia

A metodologia utilizada nesta pesquisa foi qualitativa, com base no estudo de Nordli
(2016), pesquisadora norueguesa que utilizou o questionario Community Innovation Survey
(CIS), introduzindo algumas modificagdes que serviram de base para este trabalho. A CIS é
apresentada no Manual de Oslo (OECD, 2005), em varias versdes revisadas, e € utilizada por
todos os paises membros da Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico
(OCDE) para avaliar o grau de inovacao das empresas europeias. No Brasil, o questionario CIS
foi traduzido pela Pesquisa de Inovacéo (Pintec) e sua Ultima vers&o € do triénio 2017 (PINTEC,
2020) para ser utilizado nas empresas brasileiras a fim de medir seu grau de inovacao, cobrindo
setores da industria, servicos, eletricidade e gas. Entretanto, varias foram as razfes para limitar
esta pesquisa a abordagem qualitativa, mas a principal delas se deu com relagcdo ao tempo
necessario para realizar uma pesquisa que exige respostas dos participantes no periodo do ano
gue antecede as festas de final de ano, sendo que para a maioria dos hotéis esse é um periodo
de alta taxa de ocupacdo. Apesar das insisténcias em reenviar o questionario mais de uma vez
aos gestores, foi necessario deixar de lado esta parte quantitativa, que sera realizada em futuros
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trabalhos. A sele¢do dos hoteis na cidade de S&o Paulo seguiu 0s seguintes critérios: hotéis de
pequeno, médio e grande porte sem ndmero minimo e maximo de funcionarios; o volume das
receitas (OECD, 2018); e a idade da empresa, pois captura a experiéncia acumulada no tempo
(OECD, 2018). Os 10 entrevistados desses hotéis foram selecionados de maneira intencional,
uma vez que um dos pesquisadores deste trabalho atuou durante trés décadas nessa area,
entretanto, a procura dos gestores respeitou os critérios de diversidade dos hotéis acima
descritos. Eles foram abordados por meio de ligagdo telefonica para identificar a
disponibilidade de sua participagdo. No momento da ligacdo e do aceite em participar da
pesquisa, foi pré-agendada a entrevista a ser realizada, bem como enviado por email o
questionario da Pintec modificado que continha um site por meio do qual o questionario podia
ser respondido. Foram entrevistados gestores dos hotéis e gerentes de departamento. Os
pesquisadores realizaram um levantamento dos demais departamentos dos hotéis, para
identificar os gerentes seniores e/ou 0s gerentes responsaveis de departamentos, e a variagdo do
tamanho da empresa, do tempo de existéncia no mercado, da faixa de faturamento e de servicos
oferecidos.

Resultados e Discussao

Embora a literatura aponte para um nivel de baixa escolaridade dos profissionais da area
de hotelaria (Battisti & Stoneman, 2009), a amostra intencional aqui apresentada mostrou um
alto indice de escolaridade, sendo que 8 tem curso de graduacdo com MBA ou mestrado e
apenas 2 apresentam apenas nivel técnico de formacdo. Esse grau de escolaridade explica o fato
de todos os respondentes terem afirmado, nas entrevistas, que eles compreenderam as questdes
do questionario, ndo encontrando muita dificuldade para respondé-lo. Embora a maioria tenha
explicitado dificuldade de lembrar das questdes principalmente das defini¢bes sobre inovacéo,
em razdo do espaco de tempo entre a resposta ao questionario e a realizagdo da entrevista.
Portanto, os pesquisadores, ao realizarem as entrevistas, buscaram sempre lembrar as defini¢cdes
a fim de ajudar o entrevistado. Sendo assim, alguns dos respondentes explicitaram a
complexidade do questionario e que 0 mesmo poderia ter no maximo 30 questdes. No que diz
respeito a questdo sobre se as inovacdes sdo relatadas de forma sisteméatica com o objetivo de
identificar inovacGes ocultas (inovacdes ndo relatadas e/ou informadas), os entrevistados
enfatizam que existe um padrdo pré-estabelecido em direcdo a inovagdes, principalmente as
frugais, de pequeno porte. Grande parte dos entrevistados questionaram, inclusive, se seriam
inovagOes ou apenas melhorias copiadas e reproduzidas.

Dentre os 10 entrevistados que responderam o questionario, grande parte dos
respondentes afirmou ter introduzido um novo processo em seu hotel no periodo de 2017 a
2019. De acordo com as respostas da questdo aberta — “Descreva brevemente o principal
processo novo ou substancialmente aperfeicoado introduzido por sua empresa entre 2017 e
2019”. Sobre as questdes respondidas referentes as atividades inovativas, tais como a aquisi¢ao
de conhecimento externo, software, maquinas e equipamentos, ha indicacdo de um alto nivel
de necessidade de aquisi¢do de conhecimento tecnoldgico, ja que a maioria dos respondentes
atribuiu alta e média importancia a absor¢éo de maquinas e equipamentos. Tal tendéncia reforca
a ideia da existéncia de servicos e atividades ndo inovadores por parte dos hotéis como simples
adotantes da inovagdo tecnoldgica nas atividades inovativas (Djellal & Gallouj, 2018). Os
resultados demonstram que 0s investimentos em inovacdo sdo realizados pelas proprias
empresas. Observa-se que nenhum dos respondentes assinalou - “De empresas privadas, de
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instituicdes de pesquisa, centros tecnoldgicos e universidades privadas - como fonte de
investimento; isto é, quase a totalidade financia suas préprias atividades de inovacéo.

Os resultados a questdo apresentada sobre cooperacdo para a inovagdo trazem informacoes
importantes no sentido de evidenciar para o setor hoteleiro que o envolvimento dos clientes na
cooperacdo € central para a cocriacdo de valor. Em seguida aparecem as empresas de
consultoria e fornecedores como forma de cooperacdo e desenvolvimento de novos produtos.
Finalmente, h& baixa cooperacdo com as universidades ou institutos de pesquisa, a grande
maioria (no total de 7 respondentes) assinalaram esse item como sendo de baixa relevancia ou
até mesmo néo relevante.

Considerac0es finais

O objetivo deste trabalho buscou avaliar como empresas hoteleiras incorporam as
inovacOes aos seus servicos, além de obter outras informacdes tais como os principais tipos de
inovagdo na hotelaria em S&o Paulo; as atividades inovadoras nesse setor; as fontes de
financiamento dessas atividades; as fontes de informac&o para inovacéo; as parcerias realizadas
para inovar; e as barreiras encontradas. Para tanto, o questionario da Pintec foi modificado,
buscando captar as inovacdes introduzidas nos hotéis e/ou aperfeicoadas, por vezes ocultas, de
acordo com a literatura sobre o assunto (Nordli, 2016). As entrevistas realizadas com hotéis
paulistas permitiram evidenciar parte das inovacgdes ocultas e ndo relatadas. Ha criticas sobre o
qudo inovativas seriam as mudancas na hotelaria e ndo apenas reprodugdes ou imitacdes
trazidas de outras experiéncias ja realizadas. Um dos entrevistados chega a explicitar que a
hotelaria brasileira ainda é muito retrograda, ja que mais de 90% do parque hoteleiro no pais
pertence a hotéis independentes e de empreendedores mais antigos, que ainda ndo se
atualizaram em relagdo as inovacdes existentes no setor. Muitas vezes, isso se da por falta de
conhecimento e de informacdes relacionadas aos tipos de inovagdo, de incentivos
governamentais, e da falta de politica de inovacgdo voltada a esses hotéis independentes.

Mas ndo s, pois, segundo 0 mesmo respondente, isso se da também em razdo da
hotelaria ser um setor de baixo risco da perspectiva dos investidores, sendo considerado um
setor que possui uma visdo imobiliaria, ou seja, que foca na evolucdo do preco de venda do
ativo (hotel), tornando a inovacdo um investimento de alto e médio risco e de longo prazo. Essa
pode ser uma das variaveis do baixo investimento em inovacado no setor. A contribuicéo teorica
desta pesquisa foi destacar a hotelaria como um campo de analise e de estudos que vem da
confluéncia dos Estudos de Inovacdo em Servigos (EIS) e dos Estudos em Inovacdo (El),
marcada de especificidades e caracteristicas proprias, e ndo como um subtema de area tematica
ou setorial do turismo ou de outros servigos. Em relacdo as contribuigdes préaticas, o presente
estudo contribui com dados qualitativos para dar subsidios ao setor hoteleiro e voz aos
respondentes de modo a implementar inovagGes, a contribuir com as politicas para esse
segmento e a articular as pesquisas cientificas, os investidores, os fornecedores e os consultores,
podendo, entdo, gerar impacto para o setor. Trabalhos futuros devem beneficiar-se de uma
pesquisa que combine a abordagem qualitativa e quantitativa, o que demanda o esfor¢o de uma
equipe de pesquisadores para realiza-la por telefone, ou de forma presencial, uma vez, que se
sabe que o grau de devolucdo de questionarios respondidos pelos participantes € muito
reduzido,
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