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INFORMACOES DOS CLIENTES E A INOVACAO NOS PEQUENOS
NEGOCIOS DA REGIAO DO CARIRI PARAIBANO
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Resumo: Neste trabalho sio analisadas informagbes a partir de uma amostra de trinta e cinco pequenos
empreendimentos no estado da Paraiba, atendidas pelo Programa Agentes Locais de Inovagio (Programa ALI),
no ciclo 2014-2016. O objetivo desse estudo é compreender o grau de inovagio das MPEs na regido do Cariri
Ocidental Paraibano, a partir das informag6es das suas carteiras de clientes. A estratégia empirica consistiu em
analisar as informagdes geradas a parir do Radar da Inovagio — ferramenta utilizada pelos agentes locais de
inovagdo para medir o grau de inovagio das empresas, bem investigar como caracteristicas e correlagdes entre
as dimensées da inovagdo. Controlou-se os resultados também para o grupo das empresas mais inovadoras na
dimensio clientes, e foi revelado que a identificacio de necessidades dos clientes e o uso das informagoes dos
mesmos foi importante para aumentar seu grau de inovagio. Conclui-se que além das dificuldades gerais dos
pequenos negdcios no Brasil, intensificada pela crise econémica, houve implementagio de agoes de baixo custo,
mas que ainda nio conseguiram tornar a inovagio um processo endégeno.
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CUSTOMER INFORMATION AND INNOVATION IN THE SMALL
BUSINESS OF THE CARIBRI REGION

Abstract: In this paper we analyze the information from a sample of Small Business (SBs) in the state of Paraiba,
assisted by the Local Innovation Agents Program (ALI Program) during the cycle 2014-2016. The objective of
our study is to understand the degree of innovation of the SBs in the Western Cariri region of Paraiba, from
the point of view of the information of their customers’ portfolios. The empirical strategy was based on analyze
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information generated from the Radar of Innovation — a toolkit used by local innovation agents to measure the
degree of innovation of the SBs, as well, as investigate characteristics and correlations between the dimensions
of innovation. The results were also controlled to the group of more innovative businesses in the dimension
customers, and revealed that the identification of customer needs and their use were the starting point for
improving the degree of innovation of the studies business. We concluded that beyond the general difficulties
of the SBs in Brazil, intensified by the economic crisis, there was implementation of low cost actions, but which
have not yet been turn the innovation an endogenous process.

Keywords: Innovation; Small Business; Cariri Region of Paraiba; Clients; Radar of Innovation.

1 Introdugao

Os Pequenos Negocios, que compreendem Microempreendedores Individuais,
Microempresas ¢ Empresas de Pequeno Porte geram postos de trabalho e renda para
trabalhadores em diversos segmentos. O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (Sebrae) com o apoio da Fundagio Getdlio Vargas (FGV) identificou que a
participagio dos pequenos negécios no Produto Interno Bruto (PIB) do pais cresceu de
21%, em 1985, para 27%, em 2011, respectivamente (SEBRAE, 2015a). Além da sua
significativa participacdo em relagio ao niimero total de empresas e geragao de postos de
trabalho, destacam-se por sua importincia na atividade econdmica mundial (EDMISTON,
2009).

Na China, por exemplo, desde o inicio da década de 1990, a participagio no
produto industrial dos pequenos negdcios alcan¢ou um crescimento de 600%, mostrando
a importancia desse segmento de empresas (ANDERSON et 4/., 2003). Na Nova Zelandia,
por outro lado, os pequenos negdcios com até vinte empregados, constituem 97% da
economia, e participam com aproximadamente 18% do PIB daquele pais. Ainda, relata-
se que a inovagio nos pequenos negécios ¢ tema importante nos demais paises, conforme
Mazzarol e Reboud (2008), Office of Investment and Innovation (OIl, 2014) e Fafchamps
e Woodruff (2016). Para compreender o papel dos pequenos negdcios no atual contexto
ecosistémico como importante tecido intersticial para conter efeitos adversos das crises
econdmicas, é necessirio investigar como sio Seus processos de inovacoes, que emergem
muitas vezes no cotidiano, i.e., por meio do learning by doing (YUSUE 1995; ALDRICH;
RUEE, 2006; FAFCHAMPS ¢ WOODRUFE, 2016).

No Brasil, para apurar niimeros semelhantes, existem diferentes critérios formais
para a classificagio dos empreendimentos. Segundo a Lei Geral da Micro e Pequena
Empresa (Lei N° 123/2006), também conhecida como Simples Nacional, os pequenos
negdcios podem ser categorizados em trés tipos, considerando o seu faturamento anual: o
Micro Empreendedor Individual (MEI), com receita bruta anual de até R$81 mil, que nio
tenha participa¢do como sdcios ou titulares em outras empresas € possuam, no maximo,
um empregado; a Micro Empresa (ME), com receita bruta anual maior que R$81 mil e
até R$360 mil, que possuam natureza juridica compativel com atividades mercantis e nao
desempenham atividades associativas ou de gestao publica; e a Empresa de Pequeno Porte
(EPP), com a mesma natureza juridica das MEs, e com receita bruta anual maior que R$360
mil e até R$4,8 milhoes. Ressalta-se que esta classificagio é a mesma utilizada pelo Sebrae.
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Em termos do Nordeste brasileiro, reporta-se que a participa¢do dos pequenos
negécios no PIB ficou um pouco abaixo se comparada a participagio nacional (26%)
(SEBRAE, 2015a). J4 dentre os estados da regido, pode-se pontuar que na Paraiba os pequenos
negdcios sdo responsdveis por 30% do PIB, ficando acima da média nacional e tendo a
maior participa¢do dentre os estados do Nordeste. Além disso, eles representam 98,5%
das empresas, contribuem com cerca de 64% da geragio de ocupagées e aproximadamente
48% das remuneracoes pagas aos empregados no estado (SEBRAE, 2015a). As informagdes
apresentadas deixam clara a importincia dos pequenos negdcios para a economia e para o
desenvolvimento do Brasil, quanto do Nordeste e da Paraiba.

Porém, no atual cendrio econdémico de crise fiscal no Ambito nacional, os pequenos
negécios acabam sendo impactados de forma rdpida e mais forte. Neste contexto, a inovagio
torna-se um dos principais aliados dos pequenos empresdrios na busca pela sobrevivéncia
(PEREIRA ez al., 2009). Para avaliar o desenvolvimento da inova¢io nos pequenos negdcios,
o Programa ALI aplica o Radar da Inovac¢io (RI), metodologia que decompée a inovagio
em 13 diferentes dimensoes. Nio obstante, a contribui¢io da presente pesquisa serd aplicar
o RI em combina¢io com andlise estatistica, para compreender como as inovagbes na
dimensio clientes — uma das dimensoes da referida metodologia —, podem contribuir para o
desenvolvimento mais rdpido dos pequenos negécios da regido do Cariri Paraibano.

Para atingir este objetivo, algumas evidéncias empiricas e caracteristicas estatisticas
de uma amostra de 35 empresas serdo analisadas para melhor compreender como politicas
publicas podem impactar os pequenos negécios de outras regides do Nordeste brasileiro.
Para auxiliar os pequenos empresdrios nesses desafios e ampliar a utilizagio de solugoes de
inovagoes e tecnologia por parte das MPEs brasileiras, o Sebrae, em parceria com o Conselho
Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico (CNPq), criou o Programa Agentes
Locais de Inovagio (ALI). O referido programa estd presente em todos os estados brasileiros
e visa — por meio de Agentes Locais capacitados — promover nos pequenos negdcios a
prética continuada de agdes inovadoras (SEBRAE, 2015b).

Parte dasinovagoes podem se desenvolver com o objetivo de atender as necessidades dos
seus clientes, usando as informacoes geradas pelos mesmos (VERHEES e MEULENBERG,
2004). Neste sentido, o presente estudo analisa como os pequenos negécios lidam com as
informagoes geradas pelos seus clientes por meio dos seus produtos e servigos. A estratégia
empirica possui algumas etapas que compreendem a aplicagio de um questiondrio que
serve como #nput da metodologia do Radar da Inovacio, bem como o célculo dos escores
das empresas. Logo apds, serdo analisadas algumas informagées estatisticas, e estimadas
correlacoes entre os escores das dimensoes. Finalmente, utilizou-se um grupo de 7 empresas
para controlar as préticas dessas empresas para inovar e criar vantagem competitiva.

Semelhante aos estudos para os estados de Sergipe (NETO e TEIXEIRA,
2011), Pernambuco (PAREDES ez al, 2015) e Parand (CARVALHO ez 4/, 2015b),
respectivamente, serdo investigados quais meios ou ferramentas os pequenos negdcios
podem utilizar para coletar informagées desses clientes. Assim, serd possivel identificar de
maneira mais sistemdtica como estratégias ¢ planos de acio do tipo low cost podem ser
desenvolvidos para as empresas desta regido do estado da Paraiba. Pretende-se com isso,
avangar na agenda menos explorada no eixo das pesquisas cientificas que utilizam dados
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primdrios para verificar priticas de inovagdo nos pequenos empreendimentos, sobretudo,
e regides menos favorecidas, como o Cariri Paraibano.
de regioes menos favorecid mo o Cariri Paraiban

O trabalho encontra-se dividido em cinco se¢oes de maneira que, para além desta
breve introdugio, tem-se uma se¢ao de revisao da literatura. Na terceira se¢io é apresentada
a estratégia empirica da pesquisa, com detalhamentos do RI. Ela ¢ seguida da quarta secio,
que apresenta os resultados e uma andlise sobre as inovacoes nas empresas estudadas. A
quinta se¢io, conclusiva, traz algumas elucidacoes finais.

2 Referencial Teérico

2.1 A Economia da Inovagio e os Pequenos Negécios

Para Tidd e Bessant (2009) a inovagdo estd ligada ao conhecimento, podendo o
mesmo tanto j4 existir dentro da empresa quanto buscado fora dela. De acordo com os
autores os retornos tendem a ser mais positivos para as empresas que buscam conhecimentos
para o langamento de novos produtos/servicos. Para Drucker (2003) inovar é gerar riqueza
para a organizagao a partir da atribuigio de novas capacidades as pessoas e/ou processos da
empresa. Jd segundo a Lei da Inovagio (LEI N° 10.973/2004), inovar é introduzir novidade
ou melhorar algo jd existente, seja no ambiente produtivo ou social, resultando em um novo
produto, processo ou servigo.

Uma inovagio também pode ser definida como a implementagio de produtos
(bens ou servigos) novos ou significativamente melhorados, processos, novos métodos de
marketing, ou novas formas de organizagio nas prdticas de negécios, na organizagio do local
de trabalho ou nas relacées externas (FAGERBERG ez 4/., 2005; OCDE, 2005). Inovar é
transformar boas ideias em algo concreto e que agregue valor ao negécio (CARVALHO e
al., 2015a). Ainda, Storey (1994) esclarece que os processos sio raramente geridos tinica
e exclusivamente para certo tipo de inovagio, na realidade, os processos coexistem. Num
estudo sobre os pequenos negécios no Reino Unido, o referido autor identifica que eles
desempenham um papel importante na criagio de emprego, na inovagio e na economia.

A partir inovagio ¢ possivel ganhar eficiéncia, otimizar recursos e explorar novos
mercados. Produtos que apresentam inovagdes podem ter seus precos menores ¢ qualidades
especificas, nao atendidas pelo mercado ji estabelecido (CHRISTENSEN et al., 2003).
Em conformidade com a OCDE (2005), a inovag¢do ¢ a implementa¢io de um produto
(bem ou servigo), processo, método de marketing ou método organizacional novo ou
significativamente melhorado. Tais melhoramentos s6 sdo consideradas inovagiao quando
implantadas num periodo de trés anos (ARAGON-SANCHEZ ¢ SANCHEZ-MARIN,
2005). Oliveira e Torkomian (2009) destacam quatro tipos de inovagao:

*  Inovagio comercial: se refere ao conjunto das mudangas que visam uma melhoria
dos modos de comercializagio em vigor na empresa como o desenvolvimento de
um novo modo de distribui¢io para o produto ou uma nova apresentagio de um
produto existente;

*  Inovagio organizacional: inclui todas as modificagées que alterem a organizagio da
empresa, seus procedimentos e suas modalidades de desenvolvimento. A instalagao
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de um departamento de P&D na empresa e a adogao de novas estruturas mais
adaptadas aos objetivos da empresa, figuram como exemplos;

* [Inovagio institucional: instalacio de novos sistemas e de novas normas em vigor
nas empresas. Nesta categoria de inovagio pode-se citar a instalagio de sistemas
de participagio dos funciondrios aos beneficios da empresa e a participagio da
empresa em termos de engajamento social em seu meio;

* Inovagio tecnoldgica: mudangas relativas aos aspectos técnicos dos produtos ou
servicos assim como aos processos e métodos de produgio ou de prestagio de
servico utilizados, como, por exemplo, a utilizagao de uma nova matéria prima; a
adogdo de novos procedimentos de fabricagao; de novos maquindrios; alteragoes
no produto, entre outras.

Segundoa OCDE (2005) ainovagio também podeser classificada em quatro diferentes
tipos: 1) Inovagio em produtos — bem ou servigo novo ou significativamente melhorado no
que concerne a suas caracteristicas ou usos previstos. Incluem-se melhoramentos significativos
em especificagdes técnicas, componentes e materiais, softwares incorporados, facilidade de
uso ou outras caracteristicas funcionais; 2) Inovacio de processos — ¢ a implementagao de
um método de produgio ou distribui¢io novo ou significativamente melhorado. Incluem-se
mudangas significativas em técnicas, equipamentos e/ou softwares 3) Inovagao de marketing
— ¢ a implementagio de um novo método de marketing com mudangas significativas na
concepgao do produto ou em sua e embalagem, no posicionamento do produto, em sua
promogao ou na fixagao de precos 4) Inovagao organizacional — a implanta¢io de um novo
método de organizacio nas prdticas de negdcios da empresa, na organizacio do seu local de
trabalho ou em suas relagoes externas.

Neste sentido, a inovagdo ocasiona uma ruptura na economia, revolucionando
estruturas  produtivas, consequentemente aumentando a competitividade e o
empreendedorismo nas empresas, e aumentando a sua taxa de sobrevivéncia no mercado.
Desta forma, as inovagoes podem acontecer como efeito de inovagoes técnicas, organizacionais
ou institucionais. Inclusive multiplos processos inovativos podem decorrer de uma tnica
agdo. Além disso, inovar nido estd restrito apenas as grandes ¢ médias empresas, ¢ muito
menos estd vinculado aos grandes investimentos financeiros ou tecnoldgicos. A inovagio
nos pequenos negdcios ¢ crucial para o desenvolvimento e a manutengio ou ampliac¢io da
competividade empresarial, conforme apontam Zoltan (1992), Storey (1994), Fagerberg ez
al. (2005), Aragén-Sinchez e Sdnchez-Marin (2005), Neto e Teixeira (2011), Paredes ez 4.
(2015) e Fafchamps e Woodruff (2016).

A compreensio dos determinantes da inovagao levou ao desenvolvimento de uma
série de modelos adotados no Reino Unido (STOREY, 1994), na China (ANDERSON et
al., 2003), nos Estados Unidos (OII, 2014), na Uniao Europeia, etc. Esse desenvolvimento
ocorre também a partir de tentativas e erros incorporados, gerando conhecimento a partir
de processos do tipo learning by doing, como estudado em Yusuf (1995) e Aldrich e Ruef
(2006). Com o tempo as inovagdes sao incorporadas aos produtos e processos tornando-os
o atual estado da arte. Como consequéncia, os setores correspondentes, tornam-se mais
competitivos (CARVALHO e al., 2015b). Logo, seja qual a defini¢do para a inovagio,
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seja ela materializada na forma de produtos, servigos, prdticas, etc., é necessdrio que que
incorpore mudangas que gerem valor para a empresa e para o cliente.

Nesta dire¢io, Hoffman e Bateson (2003) apontam que as empresas ainda precisam
melhorar bastante no relacionamento com seus clientes. Segundo os supracitados autores,
as empresas nio colhem informagées sobre 96% dos seus clientes insatisfeitos e quando
algum desse percentual faz uma reclamagio, 26% jd tiveram algum problema semelhante.
Assim, os pequenos empresirios devem utilizar de forma estratégica as informagoes que
os clientes podem disponibilizar, pois, a tarefa de entender as necessidades dos mesmos
pode se tornar bastante complexa conforme (KOTLER, 2000). Por outro lado, melhorias
subsequentes nos produtos, processos, atendimento, etc., para atender também aos clientes
mais exigentes acabam por substituir o antigo mercado dominante.

Com o objetivo de facilitar o acesso aos recursos financeiros, humanos e de
infraestrutura, bem como o de promover a inovagio nos pequenos negécios, necessidades
amplamente discutidas no 4mbito dos pequenos negécios, como aponta, o Sebrae sustenta
parcerias com instituigoes de incentivo e fomento, bem como gerencia diversos programas/
projetos de capacitagdo, orientagao, desenvolvimento empresarial e profissional.

Entre as politicas puablicas para facilitar o acesso aos recursos financeiros, humanos
e de infraestrutura de apoio a inovagio, figura o Programa ALI (AVELLAR e BOTELHO,
2015). O ALI cujos alguns desdobramentos sobre o Cariri Paraibano estio sendo
investigados, é um programa derivado do acordo de cooperagio técnica entre o Sebrae e
o CNPq desde 2010, com execugdo nos 26 estados do Brasil e no Distrito Federal. Ele
abrange os pequenos negdcios alocados nos diferentes setores e seu principal objetivo ¢, a
partir de um acompanhamento 7z loco, continuado, customizado, especializado e gratuito,
possibilitar a adogao de prdticas de inovagao nas empresas assistidas (SEBRAE, 2015a).
Neste programa, os agentes realizam visitas periddicas aos pequenos negdcios, dando ideias
e sugerindo acoes para as demandas apontadas nos diagndsticos usando o RI.

Reporta-se que o programa ji acompanhou mais de 140.000 pequenos negdcios no
Brasil, por meio de mais de 4.000 Agentes Locais de Inovagio. Isso faz com que a gestao
nacional do programa o apresente como o maior programa de extensionismo urbano do
mundo (COSTA, 2015). A Figura 1 a seguir apresenta o fluxo de acompanhamento do
programa:
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Figura 1 - Etapas do Programa Agentes Locais de Inovagao

Fonte: Elaborado a partir de Sebrae (2015b).

No contexto da chamada open innovation (inovagio aberta), também ¢ essencial
por parte dos pequenos negécios aproveitar as oportunidades oferecidas pela Lei N°
10.973/2004, chamada popularmente de Lei da Inovagio (CARVALHO ez al., 2015b). E
diante dos paradigmas apontados pela industria 4.0 que se fazem também necessdrios novos
modelos de gestdo para que as empresas tanto internalizem ideias e tecnologias externas,
quanto desenvolvam e promovam a geracdo de ideias internas sugeridas pelos préprios

colaboradores (NAGANO, STEFANOVITZ e VICK, 2014).

Logo, a internet e o e-business surgem como grande vetor estratégico no uso de
tecnologias de informagio (PORTER, 2001; SCHUBERT, FISHER ¢ UWE, 2007;
ZILBER e ARAU]O, 2012). Diante de tantos desafios os pequenos negécios precisam
inovar e para isso também demandam 7) novas formas de apoio e parcerias (MAZZAROL
e REBOUD, 2008), i) melhores condicées de financiamento e acesso aos instrumentos
de crédito, e 7ii) sistemas tributdrios mais simples, justos e eficientes (GALE ¢ BROWN,
2013). Logo, como apontado em Avellar e Botelho (2015), as politicas pablicas devem agir
para estimular a inovagio e fazer com que os empresdrios consigam transpor as barreiras
mais dificeis.

3 Estratégia Empirica

Para que os pequenos negdcios possam potencializar o conjunto de informagoes
sobre os concorrentes, sobre o mercado, o presente trabalho procura solugdes de curto
prazo para que hajam inovagbes. Nao obstante, verificou-se que a dimensao clientes
pode ser importante, por possuir baixa barreira a entrada, correlagio positiva com outras
estratégias ¢ dimensoes da inovagio. A estratégia empirica empregada nesta pesquisa
consistiu primeiramente da aplicagdo dos questiondrios em todas as empresas atendidas
pelo Programa ALI na regido do Cariri Ocidental Paraibano. Esses dados foram usados
para o célculo dos escores de cada dimensao do RI. O cdlculo foi realizado utilizando o
Sistemali, um soffware de gerenciamento de informagées do Programa ALI, durante o ciclo
2014-2016.
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Adicionalmente, caracteristicas estatisticas desses dados e escores calculados foram
exploradas e estimadas as correlagdes entre os escores das dimensoes das inovagoes. Na etapa
seguinte, os resultados foram controlados para um grupo de 7 empresas melhor ranqueadas,
sobretudo, nas dimensoes da inovagio referentes aos clientes, para verificar como estas
foram implantadas na prdtica.

3.1 Radar da Inovagao

O Radar da Inovagio ¢ uma ferramenta de diagnéstico para avaliar o grau de
inovagdo das empresas. Ele foi desenvolvido por Bachmann e Destefani (2008), com base
nas 12 dimensées da inovagio descritas pelo professor Mohanbir Sawhney, da Kellog School
of Management (EUA). Os autores adicionaram a metodologia de estimativa de escores, a
décima terceira dimensio, i.e., aquela capaz de captar os elementos da inova¢io advindos
da ambiéncia inovadora. Atualmente, o RI é constituido por um questiondrio com 32
questoes desagregadas em 13 dimensées: oferta, plataforma, marca, clientes, solugoes,
relacionamento, agregagio de valor, processos, organizacio, cadeia de fornecimento,

presenca, rede e ambiéncia inovadora (PAREDES ez al., 2014).

Depois de respondidas as questoes relacionadas a cada uma das 13 dimensoes, as
empresas podem receber escores 1,0 (empresa pouco ou nada inovadora), 3,0 (inovagio
ocasional) ou 5,0 (inovacio sistémica) (BACHMANN e DESTEFANI, 2008). E gerado
um resultado global em cada um dos trés ciclos em que a metodologia ¢ aplicada durante
a participagio das empresas no programa. Tal metodologia constitui uma ferramenta de
avaliagdo objetiva dos esfor¢os de uma empresa para endogeneizar a inovagio, sendo possivel
através dela identificar a evolugdo desse processo.

Logo, a partir dos seus resultados ¢ possivel confeccionar planos de agio que visem
melhorar o processo inovador nas empresas acompanhadas (SEBRAE, 2015b). O RI auxilia
o empresdrio a implementar a¢oes inovadoras dentro do seu negécio, por meio de um
processo integrado e estruturado (COSTA, 2015). O Quadro 1 apresenta as dimensoes do
RI.

Quadro 1 - Detalhamento e conceituacio das dimensées do Radar da Inovagio

DIMENSAO DEFINICAO
Oferta Produtos oferecidos pela empresa ao mercado.
Plataf: Conjunto de componentes comuns, métodos de montagem ou tecnologias
aforma - . -
utilizados, analisando o modo de fazer e de prestar servigos.
Marca Forma como a empresa transmite sua imagem ao cliente.
Client Pessoas ou organizacbes que usam servicos ou consomem produtos,
ientes . .
satisfazendo as suas necessidades.
Solucd Combinagio customizada de bens, servicos e informacoes capazes de
olugdo . .
d solucionar o problema do cliente.
) Experiéncia do cliente, representando tudo o que o consumidor vé, ouve,
Relacionamento . .
sente ou experimenta quando interage com a empresa.
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DIMENSAO DEFINICAO
Forma pela qual a empresa percebe novas formas de captar e transferir
Agregagdo de Valor bed g presa p P
valor ao cliente.
P Configuragées das atividades usadas na condugio das operages internas
rocessos ) )
da empresa, a fim de produzir um produto ou prestar um servico.
. Modo como a empresa estd estruturada, relacionando as parcerias
Organizagio . "
estabelecidas com o papel e a responsabilidade dos colaboradores.
Cadeia d Sequéncia de atividades que movem produtos, servigos e informagées da
eia de . . .
. origem a entrega, abrangendo aspectos relacionados com a logistica do
Fornecimento L.
negocio.
P . Canais de distribui¢do que a empresa utiliza para colocar seus produtos no
resen. . . .
d mercado, além dos locais onde esses itens podem ser adquiridos.
Aspectos relacionados com a rede que conecta a empresa e seus produtos aos
Rede clientes, fazendo com que os recursos utilizados tragam uma comunicacio
4gil e eficaz entre empresa e cliente.
Ambiéncia Conjunto de ferramentas, processos e atitudes que promovem ou motivam
Inovadora os empregados a criar algo novo ou melhorias.

Fonte: Elaborado a partir de Bachmann e Destefani (2008).
A Figura 2 esclarece como essas informagoes aparecem no radar:

Figura 2 - Radar da Inovagao

A - Dimanildo Ofema
M - Dimenslio

Lt .
drrilsl g ) | P id e GPI:TTEFSJD
aloem
Ipeo 2) a i
L - Dimenslio Rede 3 C - Dimenslo Marca

F
1

® - Dirmdralo Protengs O - Deirmeirncsdio Clientes
i

i« Dimensdo Cadeia de

p E = Dimensio Solugdes
fornecimento

| = Dimensio F = Dimansko

Drgl"lf.ll:il:' Rals oA anto

H - Dirmikriilo Profediod o Dmenﬂﬁ“".ma ';ﬁn
e valor

Fonte: Sistemali (2015).

Na dimensdo clientes, foco desta pesquisa, a inovagio pode ocorrer de quatro formas:
a identificacio de necessidades, de novos mercados, o uso das manifestages dos clientes nos
processos e nos resultados. Mais precisamente, s3o estudadas as informacoes obtidas nos itens
identificagoes das necessidades e sua utilizagao nas empresas do Cariri Ocidental Paraibano.
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3.2 A Ambientagio da Pesquisa: o Cariri Paraibano

A mesorregido do Cariri Paraibano, ecossistema em que estao localizadas as MPEs
estudadas, estd situada no sul do estado da Paraiba, no nordeste do Brasil. Ela, por sua vez,
¢ composta por 29 municipios e compreende uma populagio de aproximadamente 160
mil pessoas. Ainda, a referida regiao ¢ dividida geograficamente no Cariri Oriental e Cariri
Ocidental. Esta tltima microregido, foco do estudo, tem como municipalidades Amparo,
Assungdo, Camalat, Congo, Coxixola, Livramento, Monteiro, Ouro Velho, Parari, Prata,
Sao Joao do Tigre, Sdo José dos Cordeiros, Sdo Sebastido do Umbuzeiro, Serra Branca,
Sumé, Taperod e Zabelé.

No entanto, sio cinco as principais cidades desta microregido, i.e., Monteiro,
Sumé, Serra Branca, Taperod e Cabaceiras. Ela possui clima semi-drido, com baixo indice
pluviométrico e por uma grande incidéncia de luz solar durante todo o ano. De modo geral,
a economia ¢é baseada: na agricultura familiar de subsisténcia; na pecudria, mais significativa
em termos econdmicos; na criacio de bovinos e caprinos; no setor de servicos; no comércio;
e na indistria, com empresas nos segmentos alimenticio e téxtil. E neste contexto local, em
que apenas recentemente se verificam mudangas para problemas seculares, como aqueles
referentes ao desabastecimento de dgua e s secas prolongadas, e nacional, de enfrentamento
da crise fiscal, que as empresas buscaram desenvolver alternativas para implantar inovagoes.
A Figura 3 destaca em cinza escuro o Cariri Ocidental, e em cinza mais claro, o Cariri
Oriental.

Figura 3 — Mapa da Microrregiao do Cariri Paraibano

Fonte: Elaboragao prépria dos autores.

Nesta regido, 2.891 empresas sdo optantes pelo Simples Nacional, desse total 64%
sao classificadas como MEI e 36% como MPEs. A cidade de Monteiro é o municipio com
o maior nimero de pequenos negdcios, com 1.071 empresas (SEBRAE, 2015a). Por sua
vez, os pequenos negdcios desta cidade representam 2,84% do total de empreendimentos
do estado, com participagio de 1,84% do PIB, respectivamente. Ainda, cerca de 70% da
populacio ¢é alfabetizada, sendo 63% composta de adultos (pessoas de 20 até 59 anos) e 62%
localizada no meio urbano (CNI, 2010). De acordo com o Cadastro Sebrae de Empresas, os
municipios do Cariri Ocidental Paraibano respondem por 2,56% das empresas do estado,
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onde predominam o comércio, com 56%, seguido pelos segmentos de servigos, com 38%,
industria, com 6% e agropecudrio, com 0,07%.

O baixo percentual apresentado por este tltimo segmento se deve a maior parte
dos agricultores nao possuirem CNPJ (SEBRAE/PB, 2015b). Neste sentido, os pequenos
negécios se subdividem em dois tipos: os com CNPJ (MEIL, ME e EPP) e aqueles que atuam
em atividades rurais e que estejam devidamente registrados (DAP e/ou inscri¢io estadual ou
registro de pescador). Em meio 2 heterogeneidade dos pequenos negdcios atendidos pelo
Programa ALI na referida regido, resolveu-se controlar as melhores préticas consoantes com
0 uso e a maximizagao das informagoes dos clientes.

Nesta etapa da estratégia empirica, foram selecionadas 7 empresas de acordo com
os escores do RI, e estimados os coeficientes de correlagao entre eles. As correlagoes foram
estimadas no soffware R Statistics, a partir do coeficiente de correlagio de Pearson. Esse
coeficiente, também utilizado em Hadjimanolis (2000), mede o grau de relacionamento
linear entre as varidveis. O coeficiente de correlagao de Pearson ¢ calculado como segue:

- 1 (x =20 _ﬁ:."l |
[ I8 e - PR O - 7] M

4 Resultados

Primeiramente, ¢ realizada uma descri¢io das informagées das empresas estudadas, e
logo apés as evidéncias empiricas sao discutidas. Os pequenos empreendimentos atendidos
pelo Programa ALI no ciclo 2014-2016 amostrados estdo localizados em quatro cidades:
Monteiro, Sumé, Serra Branca e Congo. Os perfis das 35 empresas estio apresentados no

Quadro 2:

Quadro 2 - Perfil das empresas da amostra

EPP 57,1%
Porte
ME 42,9%
Comércio 54,3%
Setor Servigos 25,7%
Inddtria 20,0%
Mercadinhos e Supermercados 28,6%
Comércio Varejista de Materiais de Construgio 17,1%
Panificagio 17,1%
Pousadas 14,3%
Segmento Bares e Restaurantes 8,6%
Posto de Combustivel 2,9%
Comércio Varejista de Pegas de Motos 2,9%
Agéncia de Viagens 2,9%
Pet Shop 2,9%
F4brica de Biscoitos 2,9%
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Monteiro 54,3%
Sumé 28,69
Cidade e o
Serra Branca 11,4%
Congo 5,7%

Fonte: Elaboragio prépria a partir de informagoes do Sistemali.

Observa-se que 57,1% do total de empresas sdo EPPs, sendo a maioria pertencente
ao setor de comércio (54,3%). Verifica-se também que mais da metade delas estd situada
na cidade de Monteiro (54,3%), distribuidas em 10 segmentos. Os mais representativos
sio: mercadinhos e supermercados (28,6%), comércio varejista de materiais de construgio
(17,1%), panificaio (17,1%) e pousadas (14,3%). Na etapa seguinte da estratégia empirica
foram aplicados os questiondrios e calculados os escores de inovagio das empresas. De
maneira geral, como demonstra a Figura 4, o grau médio de inovagio apresentado por elas
foi de 1,9. As dimensées de oferta e plataforma apresentaram as maiores médias (3,1). Por
outro lado, a dimensao agregagio de valor apresentou a menor média (1,3).

Figura 4 - Grau de Inovagio Médio

1 Oferta
13 Ambiéncia... 3 2 Plataforma
a3,1
3,1
12 Rede 3 ‘. 3 Marca
1) 3 .
K . 2,3
1,6’.1‘
11 Presenca 16 ¢ G ‘ 2,2 4 Clientes
18%e o F15
10 Cadeia de... 1,4 L B 4 5 Solucdes
1,3 20
1,6 4
9 Organizacao 6 Relacionamento
8 Processos 7 Agregacao de valor

Fonte: Elaboragdo prépria a partir de informagoes do Sistemali.

Em termos da dimensio clientes, foco do trabalho, o item identificacio das
necessidades sobre o qual o empresirio é questionado se divide em: (1) “nos tltimos 3 anos,
a empresa nao identificou qualquer nova necessidade de seus clientes”; (3) “nos tltimos
3 anos, a empresa identificou a0 menos uma necessidade nao atendida de seus clientes”;
ou (5) “a empresa tem uma sistemdtica para colher informacées sobre as necessidades dos
clientes”. O valor médio dos escores obtidos para esta dimensio foi de 2,6, ficando acima da
média de inovagio global apresentado pelas 35 empresas de 2,2.

No entanto, a maioria das empresas estudadas, se situa nos escores iguais a 1 e
3, com 14 observagdes para cada caso no item identificagio de necessidades, como pode
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ser encontrado na Figura 5, a seguir. Isso estd diretamente relacionado com a tipificagio
anteriormente elucidada de EPPs do setor de comércio.

Figura 5 - Dispersao do item identificagio de necessidades

5,00 * * +. +* *

4,00

300 -+ .« + *e + + e * *e e

2,00

1,00 +e * +ee + +e 44+ +
0 5 10 15 20 25 30 35

Fonte: Elaboracao prépria a partir de informagdes do Sistemali.

Ainda, ¢ possivel verificar na Figura 5, que a maioria das empresas niao possui
sistemdtica para coletar e registrar informacdes sobre as necessidades de seus clientes. Apenas
7 empresas (20,0%), receberam escore 5,0 para esta dimensio. Somadas as dificuldades
regionais enfrentadas, esta e outras caracteristicas remetem possivelmente ao fato de que
a inovagio se dd como aquela chamada de inovagio comercial, através do conhecimento
tcito, andloga a observada por Oliveira e Torkomian (2009), Neto e Teixeira (2011) e
Paredes et al. (2015), com destaque para as similaridades entre as empresas paraibanas,
as sergipanas e pernambucanas investigadas nos dois tltimos trabalhos, em contraste
com as investigadas em Paredes, Santana e Fell (2014) e Costa (2015). O valor médio
dos escores obtidos pelas empresas com relagdo ao uso das informagées dos clientes, em
que o empresdrio é questionado sobre os trés pontos (1), (3) ou (5), foi de 1,9, conforme
apresentado na Figura 6:

Figura 6 - Dispersao do item wuso das manifestagées dos clientes

3,00 * 00000 ¢ G000 . o o
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0 5 10 15 20 25 30 35

Fonte: Elaboracio prépria a partir de informagdes do Sistemali.

Em conformidade com a figura anterior, nenhuma empresa obteve escore igual a
5,0. As respostas ficaram distribuidas entre os escores 1,0 a 3,0, em que 19 (54,3%) dos
empresdrios obtiveram escore igual a 1,0, e 16 (45,7%) receberam escore 3,0. Isso evidencia

Estudo & Debate, Lajeado, v. 26, n. 4, p. 47-66, 2019. ISSN 1983-036X 59



que os empresdrios pouco utilizaram ou nio utilizaram as informagoes geradas pelos clientes

para inovar em seus produtos, servigos ou processos. Na tltima etapa do presente trabalho,

foram selecionadas 7 empresas para controlar a andlise também para as melhores priticas

inovadoras referentes & dimenséo c/ientes. O objetivo com isso é verificar se durante o ciclo

do Programa ALI 2014-2016 houve alguma endogeneizagao das inovagoes nas empresas da
g g g ¢ ¢

regido do Cariri Ocidental Paraibano.

As empresas obtiveram escore mdximo quanto a identificacio de necessidades e
apresentaram coeficiente de correlagio em média 3,0 pontos a mais com a dimensio clientes.
Observou-se que as empresas sio mais homogéneas entre si, com média de 5 colaboradores
por empresa, 7 anos de funcionamento, sediadas em Monteiro, e predominantemente
EPPs do setor de comércio varejista. Adicionalmente, verificou-se por meio do Quadro 3 as
correlagdes estimadas entre a dimensao clientes e as demais.

Quadro 3 — Matriz de correlagoes entre as dimensoes no ciclo 0 e 1

«
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E 8 s %) 3] > %) s (5] E < >
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Clientes | 0,88 | 0,78 | 0,94 | 0,75 | 0,96 | 0,95 | 0,82 |0,91| 0,79 |0,97 | 0,70 | 0,79

Fonte: Dados da Pesquisa (2016).

Segundo as correlacoes estimadas, as dimensoes presenga, seguida por relacionamento,
agregagio de valor e oferta apresentaram coeficiente mais altos, variando entre 94 e 97%. Por
outro lado, rede, solugies e cadeia de fornecimento tiveram coeficientes menores, préximos
a 75% na média. Assim, as acbes foram concentradas levando em consideragio a sua
capacidade de ganhos de escala e de geracio de externalidades positivas da dimensao clientes
para as demais. Pode ser verificado nas correlagdes entre as principais dimensoes que estdo
positivamente correlacionadas com a dimensao clientes sinais do processo de inovacio
do tipo learning by doing nos pequenos empreendimentos, conforme apontado em Yusuf

(1995) e Aldrich e Ruef (2006).

A principal estratégia de inovagao das EPPs foi utilizar a internet como mecanismo
de captagio e organizagio de informacoes das carteiras de clientes, conforme apontado em
Zilber e Aratjo (2012). Dos quatro temas principais da dimensao clientes, i.e., identificacdo
de necessidades, identificacio de novos mercados, uso das manifestacoes dos clientes nos processo e
uso das manifestagoes dos clientes nos resultados, foram detectadas inovagoes do tipo low cost.
Contudo, ¢ necessdrio maior aprofundamento sobre o tema, com um conjunto maior de
empresas estudadas, bem como metodologias mais robustas que possam estimar efeitos de
tratamento (AVELLAR ¢ BOTELHO, 2016), causalidade, endogencidade entre as varidveis,
entre outros refinamentos. Evidéncias empiricas sao fundamentais para a compreensao dos
mecanismos de inovagoes nas empresas.
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Em linhas gerais, observou-se que as empresas estudadas possuem dificuldade de
encontrar formas de apoio e parcerias, instrumentos de crédito compativeis com as suas
necessidades, e um sistema tributdrio com menos complexidades para os pequenos negécios.
De acordo com as evidéncias, as pequenas empresas do Cariri Paraibano ainda possuem
uma longa distincia a ser percorrida até conseguirem endogeneizar as praticas inovadoras
e rotineiras (CARVALHO et al., 2015a). Notou-se que a inova¢io estd mais fortemente
ligada a relagao entre a dimensao clientes e as demais que dimensées que auxiliam nos
primeiros passos da criagdo de novos processos nas empresas.

A estratégia de utilizar a internet como principal mecanismo de captagio de
informagoes sobre os clientes para melhorar a competitividade no mercado foi introduzida
por ser também do tipo low cost. A sua implantac¢io foi motivada, sobretudo, porque durante o
periodo estudado o pais passou por um significativo aumento da incerteza macroecondmica
com o processo de impeachment da ex-presidente Dilma Roussef , seguido por suscessivos
déficits fiscais. Nesse cendrio de crise econdmica agdes do tipo low cost constituem-se, ainda,
como uma estratégias defensivas diante de cendrios com muitas incertezas. A internet
auxilia significativamente a busca por novos mercados, abrindo oportunidades de exposicio
de produtos e servigos para as empresas.

Comparando o desempenho das empresas do grupo de controle com os resultados
encontrados em Paredes er al. (2014) e Costa (2015) verificou-se que a inovagio dos
pequenos negécios da regido do Cariri Oriental da Paraiba se encontram nos estdgios
iniciais de inovacio nas dimensées do RI, em especial na dimensio clientes. Ainda no que
se destaca do cardter pratico desta pesquisa, hd de se relatar a limitagao do Programa ALI
na prospecgio das empresas para atendimento. Conforme relata Fafchamps e Woodruff
(2016), a otimizagio do processo de prospecgio de empresas com potencial inovador, é de
fundamental importincia para melhor focalizagio de programas de politicas puablicas de
incentivos a inovagao.

5 Conclusiao

O presente trabalho buscou evidéncias empiricas sobre as inovagdes em pequenos
negécios localizados no Cariri Paraibano, sobretudo, no que se refere a utilizagio das
informagoes dos clientes. Embora a literatura chame a atengao para o importante papel
desempenhado pelos pequenos negdcios nao sé no Brasil, mas em outros paises, verificou-
se que existe amplo espaco para inovagdes nos pequenos negécios estudados. Esta literatura
aponta, ainda, que as inovagoes estao intrinsecamente permeada de incertezas, que por esse
motivo é necessirio endogeneizd-las.

Neste sentido, ¢ necessdrio ampliar as pesquisas sobre inovagio, competitividade e
empreendedorismo. Em termos das evidéncias empiricas produzidas, reporta-se como ponto
positivo da investigago a possibilidade de verificar iz loco as condi¢des para a ocorréncia das
inovagdes, de maneira a saber como as decisoes empresariais se desdobram no cotidiano.
Observou-se para a amostra total de pequenos empreendimentos analisados a existéncia
de dificuldades primdrias de planejamento e gestdo organizacional, além da auséncia de
processos identificados, mapeados e formalizados. Conjuntamente, isso ¢ também reflexo
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dos baixos indices de investimentos, por falta de maiores oportunidades de financiamento
e crédito e orientacio técnica.

Nesse caso, reporta-se que a aposta dos pequenos empresarios na atengo aos clientes
tem sido um dos principais métodos para inovar. Observou-se para as empresas mais
inovadoras que o investimento na obten¢io de informacoes sobre os clientes fez diferenga
para aquelas que almejaram mudanca de posicionamento competitivo. Adicionalmente,
a inovagio por meio da busca de informagoes sobre os clientes também pode ser do tipo
low cost. Foram registradas acoes como pesquisas de opinido, registro de reclamagées e/ou
sugestoes, observagio do comportamento do cliente, visitas a clientes e entendimento das
necessidades do cliente.

No entanto, as empresas que conseguiram coletar e registrar informagoes (sugestoes,
necessidades e reclamagoes) de seus clientes, ainda nio conseguiram transformar essas
informagoes na melhoria de produtos, servicos ou processos. Para consolidagio das
inovagdes, recomenda-se alternativas que envolvam a utiliza¢do mais intensiva de internet,
como, por exemplo, parcerias entre as empresas, campanhas conjuntas de marketing, adesao
a compras coletivas, servicos de entrega, etc. Também ¢ indicado aos pequenos empresdrios
que identifiquem as diferentes fontes de informagio e conhecimento necessérias a inovagio,
de acordo com os seus objetivos estratégicos.

Também ¢ importante determinar meios de acompanhamento e avaliacio da
implantagdo da inova¢do, construir formas de capitagao/criagio de informagoes e
conhecimentos, e, finalmente, identificar mecanismos de incentivos e de reconhecimento
dos colaboradores para as inovagoes nas empresas. Para efeitos de politicas pablicas e apoio a
inovagao, reitera-se o cuidado na sele¢io de pequenos negdcios que gerem o maior potencial
de externalidades positivas localmente e competitivamente para o segmento. As investigagoes
futuras devem tentar avancar empregando metodologias de resposta ao item, para decompor
informagoes que possam surgir de planos de agdes de inovagao nesta dimensao.
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