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RESUMO

O objetivo desta pesquisa € analisar os servicos atualmente desenvolvidos pelo Programa
Empreender Bananeiras com a finalidade de propor melhorias incrementais ou o
desenvolvimento de novos servicos que sejam aplicaveis a realidade da instituicdo. A Inovacao
em Servicos, especificamente a abordagem integradora, fornece o principal suporte teérico a
pesquisa. Do ponto de vista metodolégico, a pesquisa caracteriza-se como descritiva,
qualitativa e estudo de campo. Os dados foram coletados por meio de entrevistas com
coordenador do Programa, colaboradores e beneficiarios, também foram levantados
documentos e realizadas observacdes para subsidiar as analises. Os resultados da pesquisa
permitiram identificar todas as fases do servigo fornecido e a forma como usuario e provedor
interagiam. Evidenciaram-se problemas relacionados ao modo como as etapas do servigo séo
conduzidas, especialmente nas fases de elaboracdo do Plano de Negdcios, Orientagdes e POs-
crédito. Ainda assim, verificou-se que todas as etapas sdo realizadas com pouca participacao do
USuUario no servico, e isso penaliza a captacdo das competéncias destes agentes. Com base nisso,
foi elaborada uma proposta de reconfiguracdo das etapas do servico de modo a envolver o
empreendedor em todas as fases da concessdo ao microcrédito, potencializando a captacao das
competéncias do cliente e do provedor em direcdo a inovacdo do servico. A proposta é
elaborada em base em cinco estratégias a serem adotadas para gerar inovagdo em Servicos: a
cocriagdo de valor, melhoria de marca, parceira, oferta de plataforma e destruicéo criativa.

Palavras-chave: Inovacdo em Servigo; Estratégias; Empreender.

Abstract

The objective of this research is to analyze the services currently developed by the Empreender
Bananeiras Program with the purpose of proposing incremental improvements or the
development of new services that are applicable to the reality of the institution. Service
Innovation, specifically the integrative approach, provides the main theoretical support for
research. From the methodological point of view, the research is characterized as descriptive,
qualitative and field study. The data were collected through interviews with program
coordinator, collaborators and beneficiaries, documents were also collected and observations
were made to support the analyzes. The search results allowed you to identify all phases of the
service provided and how the user and provider interacted. Problems related to how the service
stages are conducted, especially in the phases of preparation of the Business Plan, Orientations
and Post-credit have been evidenced. Nevertheless, it was verified that all steps are performed
with little user participation in the service, and this penalizes the capture of the skills of these
agents. Based on this, a proposal was made to reconfigure the service stages in order to involve
the entrepreneur in all phases of the microcredit concession, enhancing the capture of the client's
and provider's competencies towards service innovation. The proposal is based on five
strategies to be adopted to generate innovation in services: value creation, brand improvement,
partnership, platform offer and creative destruction.

Keywords: Innovation in Service; Strategies; To undertake
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1. INTRODUCAO

As discussbes com relacdo a inovacdo, suas tipologias e estratégias, vém sendo
apresentadas ao longo dos anos por concepcOes de diversos autores (SHUMPETER, 1997,
BARRAS, 1986; GALLOUJ; WEINSTEIN, 1997; DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2013;
BOWONDER, 2010), envolvendo significados, conceitos e tipos diferentes. Tais discussoes se
encaminham para varias vertentes: o crescimento e tendéncias da inovacdo no setor publico
(CAVALCANTE, et al, 2017; BRANDAO, FARIAS, 2013); as principais abordagens
adotadas na Inovacdo em Servico (BARRAS, 1986; GALLOUJ; WEINSTEIN, 1997,
DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2013); as Estratégias de Inovacdo como forma de alcancar
vantagem competitiva, e garanti-las no longo prazo (SANCHES, 2011; BOWONDER, 2010);
e sobre seus estudos e aplicagcdes em contextos organizacionais (VARGAS, 2006; VARGAS et
al., 2014; MENELAU; VIEIRA; FERNANDES, 2016). O presente artigo direciona o foco para
a Inovacdo em Servigco como tematica de estudo.

As pesquisas em Inovacdo em Servico estdo evoluindo de uma abordagem proveniente
da inddstria/tecnicista (BARRAS, 1986), para uma abordagem integradora (DJELLAL,;
GALLOUJ; MILES, 2013). A abordagem integradora tem sido muito utilizada pelo fato de
propor a integracdo de bens e servicos em uma Unica teoria de Inovacao. Essa abordagem trouxe
a discussdo de como a interacdo entre vetores e caracteristicas, internos e externos, dentro de
um processo de producdo de bens e servigos, podem resultar em Inovagdo. Desse modo,
compreender a interacao entre esses fatores é pertinente inclusive no contexto publico, como é
0 caso do Programa Empreender Bananeiras, pois permite entender como as caracteristicas do
servico interagem e 0s resultados que sdo gerados. Em relagdo ao Programa Empreender
Bananeiras, destaca-se que este possui um papel inovador na medida em que busca desenvolver
empreendimentos locais, ajudando-os a fornecer servicos de melhor qualidade e com
caracteristicas inovadoras, que deve acontecer através de conhecimentos técnicos na area
gerencial disponibilizado aos empreendedores.

O Programa Empreender Bananeiras foi criado em abril de 2013, em parceria com o
Empreender Paraiba e a Prefeitura Municipal, como forma de incentivar o desenvolvimento
econémico local, gerando a¢des de apoio aos empreendedores. O intuito com a sua criacao foi
fornecer acesso ao microcrédito e suporte aos empreendedores locais para que desenvolvam as
suas habilidades e capacidade de gestdo e de crescimento (BANANEIRAS, 2013). De fato, o
Programa tem gerado uma contribuicdo significativa ao fomentar a economia do municipio,
tendo inclusive sido premiado e reconhecido pelo SEBRAE pelos impactos obtidos no
municipio. Segundo o relatorio anual de 2018 foi disponibilizado o crédito no valor de R$
29.500,00 pelo Empreender Bananeiras, beneficiando 13 microempreendedores.

Contudo, sdo identificadas algumas lacunas no modo como os servigos sdo fornecidos
pelo Programa, as quais se evidenciam quando se compara 0s objetivos do Programa com a
forma como o servico é atualmente prestado ao usuério final. Uma destas lacunas diz respeito
ao acompanhamento ao empreendedor ap0s a concessdo do crédito. Em estudo anterior, Moura,
Machado e Bispo (2015) evidenciam ainda que o Programa Empreender Bananeiras ndo tem
buscado novos meios de ampliar parcerias que poderiam resultar num maior nimero de usuarios
beneficiados, mas tem se restringindo apenas aos parceiros que fazem parte desde o inicio da
sua atuacdo e isso limita o alcance o Programa. Estes aspectos, dentre outros que ainda serdo
abordados, revelam oportunidades de melhorias nos servicos no sentido de torna-los mais
inovadores e que atendam mais plenamente as necessidades do usuario final.
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Desse modo, este trabalho tem como objetivo analisar os servigos atualmente
desenvolvidos pelo Programa Empreender Bananeiras com a finalidade de propor melhorias
incrementais ou o desenvolvimento de novos servigos que sejam aplicaveis a realidade da
instituicdo. As propostas realizadas tém como finalidade potencializar os resultados almejados
pelo programa e, consequentemente, o desenvolvimento dos pequenos empreendimentos
atendidos. Assim, acredita-se que os estudos em Inovagdo em Servigos podem oferecer
orientagdes importantes neste sentido, inclusive as propostas feitas ao Programa Empreender
Bananeiras poderdo ter impacto para atracdo de um maior numero de empreendedores
interessados em conseguir o crédito para investimento, e suporte necessario para o crescimento
das pequenas empresas foco do Programa.

Além desta parte introdutdria, este artigo é dividido em mais cinco se¢des. A segunda
secdo se direciona a apresentar o contexto e a realidade investigada, de modo que é dada énfase
as tematicas de Inovacdo em Servicos, Estratégias de Inovacgdo, e ao Programa Empreender. A
terceira secdo faz referéncia ao diagndstico da situacdo problema no qual séo apresentados 0s
servicos e o processo de prestacdo do mesmo, a quarta secdo é dedicada a analise da situacéo
problema, juntamente com a proposta de melhoria, e por fim, conclusdes e contribuicdo do
trabalho.

2. CONTEXTO E REALIDADE INVESTIGADA

2.1 Inovacao em Servicos

Inovacdo ndo € um termo recente, mas ao longo dos anos os estudos sobre esse tema se
direcionaram para abordagens que compreendem areas especificas, mas ao mesmo tempo
abrangem um amplo campo de estudo e aplicagdo. A Organizacdo para a Cooperacao e
Desenvolvimento Econdmico - OCDE (2005) classifica a inovacao em quatro tipos: de produto,
de processo, de marketing e organizacional. No entanto, varios autores (DAMANPOUR,;
EVAN, 1984; GALLOUJ; WEINSTEIN, 1997; GALLOUJ, 2002) distinguem conceitualmente
estes e outros tipos de inovacgdo, os quais podem ser utilizados em contextos diversos.

Um dos campos de estudo cuja literatura vem se desenvolvendo e passando por
evolucdes é a Inovacdo em Servico. Existem trés abordagens principais utilizadas para orientar
os estudos da area: a tecnoldgica, a baseada em servicos e a integradora (GALLOUJ; SAVONA,
2009). A abordagem tecnolodgica é discutida por Barras (1986), em seu modelo de ciclo reverso
do produto o referido autor analisa os processos de implementacdo de tecnologias na geracéao
de servico, em outras palavras, foca nos servicos desenvolvidos com auxilio de tecnologia. Por
outro lado, a abordagem baseada em servicos trata das especificidades das caracteristicas dos
servicos nos produtos e no processo de producdo, abordando também, os aspectos ndo
tecnoldgicos que ndo foram trabalhados na abordagem anterior.

A respeito da abordagem integradora, Gallouj e Savona (2009) consideram que € a mais
promissora em termos de avangos teéricos, inclusive € ela que serve de orienta¢do para o
presente estudo. Trata-se de uma abordagem de inovacao que procura integrar bens e servigos,
de forma tecnoldgica e ndo tecnoldgica, sendo aplicavel nos diferentes setores, seja o publico,
0 privado ou o terceiro setor (DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2013). Vargas et al. (2014)
apresentam trés perspectivas que adotam a abordagem integrada das atividades de produgéo de
bens e servico: a primeira analisa a criacéo de valor; a segunda associa bens e servicos; e a
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terceira a l6gica dominante de servigo. Esta ultima amplia o foco e representa uma perspectiva
diferente para compreender o servico.

Ainda sobre a perspectiva de agregar produtos e servigcos, Gallouj e Weinstein (1997) e
Gallouj (2002) com base na definicdo de Lancaster do produto como um conjunto de
caracteristicas de servico, apresentam um modelo para a definicdo do produto como um
conjunto de vetores de carateristicas. Este modelo, na perspectiva de Gallouj e Savona (2009,
p.14) “representa uma poderosa ferramenta teodrica para operacionalizar e conta como um
conjunto muito mais rico de modos de inovagao”. Em outro trabalho, Djellal, Gallouj e Miles
(2013) complementaram o modelo para melhor refletir nos servigos publicos, conforme Figura
1.

Figura 1: representacdo modificada do produto como um conjunto de vetores de
caracteristicas

Competéncias diretas do
provedor de servicos
”[C]
A
Competéncias do B
cliente [C]le——
Caracteristicas
> [Y] - .
finais do servico
Caracteristicas T
técnicas do cliente [T°]
\ 4
T —[T]
Caracteristicas tangiveis
e intangiveis do provedor

Fonte: adaptado de Djellal, Gallouj e Miles (2013).

O modelo proposto por Djellal, Gallouj e Miles (2013) considera que o produto (seja
bem ou servico) é representado por um conjunto de vetores de caracteristicas internas e externas
e competéncias internas e externas que interconectadas geram o valor final. Para melhor
compreensdo, as caracteristicas tangiveis e intangiveis do provedor [T] representam as
caracteristicas técnicas do produto, seja material ou imaterial. As caracteristicas técnicas do
cliente [T’] fornecem atributos e especificacdes técnicas do produto, as competéncias diretas
do provedor de servicos [C] conhecimentos e habilidades para producdo do produtor, as
competéncias do cliente [C’] conhecimento e habilidades para producdo do cliente, e as
caracteristicas finais ou do servico [Y] que é resultado da juncdo das caracteristicas técnicas e
competéncias, assim como, o ponto de vista do cliente.

Sobre o modelo do produto como um conjunto de vetores e caracteristicas, Gallouj e
Weinstein (1997, p. 16) destacam que “se a representacao do produto descrita acima for aceita,
inovagdo pode ser definida como qualquer mudanca que afeta um ou mais termos de um ou
mais caracteristicas (de qualquer tipo — técnica, servi¢co ou competéncia)”. Esse € o conceito de
Inovacdo em Servigos adotado nesta pesquisa.
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Na abordagem Integradora, a inovacdo ndo é definida como resultado, mas sim, como
processo (JUNIOR; GUIMARAES, 2012). Dessa forma, a inovagdo por via do modelo dos
autores (DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2013) pode resultar das diferentes formas de
modificacOes causados pelas caracteristicas e competéncias.

Gallouj e Weinstein (1997) propdem tipologias de inovacbes de acordo com as
mudancas obtidas nas modificagdes, sdo 0s tipos de inovacéo radical, quando um produto e/ou
servico é totalmente novo; de melhoria, envolve a melhoria de certas caracteristicas ou nos
vetores; a incremental, a adicdo de novas caracteristicas a um determinado tipo de produto; ad
hoc, faz referéncia a construg@o de uma solucéo para um problema colocado por um cliente, ou
seja, a melhoria para o cliente; a recombinativa, envolve a associacdo e dissociacdo de
diferentes servicos e caracteristicas técnicas; e de formalizacdo, ocorre quando ha formatagéo
e padronizacdo das caracteristicas melhoradas do servico (DJELLAL; GALLOUJ; MILES,
2013; JUNIOR; GUIMARAES, 2012). Ressaltando que tais tipologias de inovacio s&o
resultado das modificacfes causados pelos vetores e caracteristicas.

O modelo proposto se adequa aos estudos de Inovagdo em Servigos no setor publico,
que no decorrer dos Ultimos anos passou a ser investigado tdo quanto o setor privado, que
caminha seguindo os passos da abordagem Shumpeteriana. Ja no setor publico, além de sua
importancia para economia, a geracdo de Inovacao possui um papel estratégico nas acées do
Estado, pois 0 mesmo deve assegurar agcdes que garantam suprir as necessidades do cidaddo em
termos de bens e servicos publicos (OLIVEIRA, 2014). Nesse sentido, ainda ha um campo
extenso de ac¢Oes inovadoras que podem ser desenvolvidas para o melhoramento e implantagéo
de produtos e servigos no contexto publico.

Quando se trata de pesquisas sobre Inovacdo em Servicos no setor publico, é possivel
observar que existem muitos estudos que tratam de apresentar o que esta sendo debatido na area
(BRANDAO; FARIA, 2013; FERREIRA et al. 2015; VRIES; BEKKERS; TUMMERS, 2016).
Inclusive Brand&o e Faria (2013, p. 1) destacam a producéo cientifica internacional por seus
avancos, dando énfase nos “fatores ambientais, organizacionais e gerenciais que influenciam a
inovagdo no setor publico”. Apesar dos estudos nessa area estarem passando por uma fase de
crescimento, principalmente nos fatores de influéncia, ainda existem lacunas a serem
investigadas, inclusive os efeitos da inovacdo e as barreiras para implanta-las no setor publico.

Com relacdo as limitagdes da Inovacao no setor publico, Oliveira (2014) relata que o
ambiente desse setor € marcado por caracteristicas como a legalidade e impessoalidade, e ndo
é direcionada ou aberta a mudancas, principalmente por sua rigidez estrutural. Outra limitacédo
€ 0 aspecto orcamentario e de sua execucdo, pois nesse setor 0s custos transacionais sao
considerados elevados, e isso faz com que ocorra obstaculos na realizacdo ou implantacdo da
Inovacdo. Para Damanpour e Schneider (2009, p. 6) a Inovacdo nas organizacdes publicas
também enfrenta barreiras, como “falta de incentivos, financiamento insuficiente, pressoes a
longo prazo associadas a politica e reeleicdo, e necessidade de apoio publico”, ou seja, a
implantacdo da Inovacdo em Servicos publicos € um processo dificil cheios de incertezas e
conflitos.

No entanto, implantar inovagdes possibilita as organizacfes maneiras de se sobressair
diante das dificuldades. A esse respeito, Lendel e Varmus (2011, p. 1) afirmam que “a pré-
condigdo basica para a criagdo e uso de inovacdo na empresa é a bem formulada e implementada
estratégia inovadora”. Dessa forma, as estratégias sdo como caminhos a serem buscados para
construir e concretizar a inovacao.
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2.2 Estratégias de Inovacao

Uma forma para esclarecer os projetos de Inovacdo escolhidos pelas organizacdes é
conhecer sua Estratégia de Inovacdo (TOLDO, 2007). Isso quer dizer que as estratégias que a
organizacdo implanta tem muito a dizer sobre como € sua relacdo com seu publico e com sua
visdo de permanéncia no mercado. Mas, para implantar uma estratégia inovadora é preciso
conhecer bem as necessidades e os objetivos organizacionais. Na perspectiva de Lendel e
Varmus (2011, p.2) “A estratégia de inovacdo € uma direcdo inovadora da abordagem da
empresa para a escolha de objetivos, métodos e formas de utilizar e desenvolver plenamente o
potencial inovador da empresa”.

Em uma revisdao a literatura, Bowonder et al. (2010) identificam como as estratégias de
inovacgdo podem contribuir com a organizacdo de trés forma distintas: fornecendo novas ofertas
ou experiéncias ao cliente; permanecendo a frente da concorréncia no mercado; ou permitindo
a entrada da organizagdo em novos segmentos de mercado. Com base nestes aspectos,
Bowonder et al (2010) identificaram 12 tipos de estratégias baseadas nas empresas inovadoras.
Estas estratégias, assim como as respectivas definicdes apresentadas pelos autores, estdo
destacadas no Quadro 1.

Quadro 1: estratégias de Inovacéo

Dimensoes

Tipologias

Definicao

Excitacdo do

Ofertas de plataforma

Envolve oferecer produtos e/ou servicos diferentes para
segmentos de mercados distintos.

Cocriacdo

E um modo de inovacao em que o valor é criado trabalhando em
conjunto com o consumidor e usando as percepcdes do cliente
para gerar maior satisfacéo.

cliente x Compreende desenvolver maneiras que possam desenvolver e
Reducdo do tempo de | . ; . ‘-
ciclo |ntr_odu2|r produtos e/ou servicos no mercado, com a maxima
rapidez e até mesmo antes dos concorrentes.
. Envolve redefinir os limites da marca por meio da inovagéo e
Melhoria do valor da | _. . L .
marca ajudar as empresas a criar experiéncias de produtos e servicos.
E essencialmente a criacdo de valor e captura de valor para
Alavancagem de aproveitar novas oportunidades de mercado. Nao se limita a
tecnologia avancos criativos; em vez disso, envolve a aplicagdo de
tecnologia para criar uma gama de produtos e servicos.
Assegura que as opgdes de se manter no mercado ndo sejam
Lideranca A prova do futuro limitadas e que a empresa tenha a capacidade de atender uma
competitiva ameaga e/ou mudanca na trajetoria tecnoldgica

Desenvolvimento
enxuto

Envolve a reducdo dos requisitos de recursos e a eliminagdo de
desperdicios.

Parceria

A parceria corporativa para a inovacdo ajuda as empresas a
organizarem capacidades complementares, além de compartilhar
fontes e riscos.

Mutacdo da inovacao

A mutagdo da inovagdo envolve a mutagdo da tecnologia e a
criacdo de varias ofertas.

Destrui¢do criativa

Envolve a retirada rapida de produtos antigos e sua substituicao
instantanea por novos produtos.
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Enriquecimento
de portfélio

Identifica novos segmentos de mercado como janelas de
oportunidade. Segmentar o mercado de maneira inovadora
tornou-se uma fonte de diferenciacio competitiva.

Envolve a obtencdo de uma tecnologia, produto ou marca de
fora.

Segmentacdo de
mercado

Aquisicio

Fonte: adaptado de Bowonder et al. (2010)

As estratégias investigadas por Bowonder et al. (2010) apresentam uma estrutura de
inovacao baseada em trés dimensdes estratégicas, sendo que cada uma tem seu foco especifico.
A primeira dimensao é referente a Excitacdo do cliente, que visa oferecer aos clientes propostas
de valor diferentes, e para chegar a essa proposta sdo indicados quatro tipos de estratégias
distintas: as ofertas de plataforma, co-criacéo, reducdo do tempo de ciclo e melhoria do valor
da marca. A segunda dimensdo, Lideranga competitiva, envolve superar e ultrapassar os
concorrentes por meio da inovacgdo, para esta dimenséo sdo apresentadas mais quatro estratégias
inovadoras: alavancagem de tecnologia, a prova do futuro, desenvolvimento enxuto e parceria.
Por fim, o Enriquecimento de portfélio como a terceira dimenséo estratégica adiciona ofertas
inovadoras ao portfélio da organizacéo por meio da criagao de novas oportunidades de mercado.
O Enriquecimento de portfolio se pauta em trés estratégias: mutacdo inovacéo, destruicéo
criativa, segmentacédo de mercado e aquisicdo. Todas as doze estratégias citadas anteriormente
entre as dimensGes estratégicas sdo apresentadas no Quadro 1.

Bowonder et al. (2010) ainda acrescentam que antes de implementar tais estratégias €
necessario realizar uma analise de forcas e fraquezas, oportunidades e ameacas, com base nos
objetivos referentes a cada dimenséo estratégica. A intencédo para o estudo dessas estratégias é
identificar apos a analise, se uma ou mais das estratégias inovadoras apresentadas, podem
contribuir para melhoria nos servigos oferecidos no Programa Empreender Bananeiras.

2.3 Programa Empreender Bananeiras

As atividades iniciais do Programa Empreender Bananeiras ocorreram em abril de 2013,
neste periodo a Cidade de Bananeiras encontrava-se em meio a uma transformacédo, comecava
a receber uma grande quantidade de turistas, além de empreendimentos hoteleiros e festas
regionais, que passaram a agregar valor a cidade. A partir desses acontecimentos as pessoas
sentiram-se atraidas pela oportunidade de empreender, no entanto, faltava dinheiro para o
investimento. A ideia para a fundacdo do Programa Empreender Bananeiras partiu de uma
proposta do governo municipal, em funcdo de fomentar a economia da cidade por meio da
disponibilizacdo de microcréditos para pessoas que quisessem investir em seus
empreendimentos. Ainda assim, o Programa também foi criado devido ao potencial de aumentar
a oportunidade de emprego, elevar a qualidade de vida da populacdo, promover a capacitacdo
e qualificacdo dos empreendedores, entre outros aspectos (BANANEIRAS, 2013).

Foi a partir da promulgacéo da Lei municipal n°® 571, de 02 de setembro de 2013, que 0
Programa foi efetivamente criado, ela trata das funcdes e deveres a serem realizados pelo
representante do Programa (BANANEIRAS, 2013). Nesta mesma Lei, no Art 6°, foi instituido
0o Fundo Municipal de Apoio ao Empreendedorismo — Fundo Empreender Bananeiras,
destinado & operacionalizacdo e implementacdo do Programa Empreender Bananeiras. As
fontes de recursos para o0 Fundo Empreender Bananeiras foram formalizadas na Lei n°. 578, de
10 de outubro de 2013, de modo que foi criada uma taxa de 1,0% no valor sobre os contratos
de fornecimento de produtos e servigos para subsidiar o Programa.
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O Programa Empreender Bananeiras foi o primeiro a conseguir parceria com o
Programa Empreender Paraiba. Esta parceria foi instituida com a Lei n°. 9.335, de 25 de janeiro
de 2011, e, posteriormente substituida pela Lei n° 10.128, de 23 de outubro de 2013,
representando uma tentativa do Governo do Estado da Paraiba de combate a pobreza, reducéao
das desigualdades e crescimento econdmicos com inclusédo social (DOMICIANO, 2017).
Trabalha com concessGes ao crédito produtivo orientado, com o proposito de incentivar a
geracgdo de ocupacao e renda, assim como, fortalecer a economia solidaria de micro e pequenos
empreendedores, cooperativas de producédo, e das Prefeituras dos Municipios do Estado da
Paraiba, que pretendam fomentar a economia e o desenvolvimento do Municipio (PARAIBA,
2013).

Nesta parceria com o Programa Empreender Paraiba sdo disponibilizados créditos
diretamente do Fundo Empreender Estadual, permitindo acesso de um maior nimero de
beneficiarios por parte do Programa Empreender Bananeiras. O seu grande proposito, assim
como o Programa Empreender Paraiba, ¢ o financiamento crediticio. Desse modo, eles
oferecem linhas de credito especificas para pablicos diferentes.

Figura 2: linhas de crédito Empreender Paraiba e Empreender Bananeiras

Empreender
Bananeiras

Empreender

© Pessoa fisica;
Paraiba

Juventudes;
Profissional liberal;
Profissional liberal

juventudes; Empreender urbano;
Mulher; , Empreender rural,
Artesan,atO' Empreender de

Motaciclista profissional; sustentabilidade.

Pessoa juridica;
Cooperativas;
Inovacdo tecnoldgica.

Fonte: elaboracdo propria (2019)

A Figura 2 apresenta as linhas de crédito do Programa Empreender Paraiba e do
Programa Empreender Bananeiras. Tais linhas de crédito se diferem pelo nivel de exigéncia em
termos de: idade do empreendedor, documentacfes necessarias, limites minimos e maximos
disponiveis, taxas de juro e o numero de parcelas como forma de pagamento. As linhas de
crédito compdem o Programa Empreender Paraiba podem ser solicitadas a partir do Programa
Empreender Bananeiras devido a sua parceria instituida e também fazem parte do servigo
oferecido pelos Programa Empreender Bananeiras.
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3. DIAGNOSTICO DA SITUACAO PROBLEMA

3.1 Metodologia

Para a conducdo da investigacédo apresentada neste trabalho foram coletados dados entre
0s meses de fevereiro a maio de 2019. A pesquisa se apoia numa abordagem descritiva,
qualitativa, estudo de campo e documental (GIL, 2008; ALVES, 2007) e de natureza aplicada,
de modo que a coleta de dados foi feita por meio de observagdo participante, entrevista
semiestruturada e conversas informais. O estudo foi realizado na casa do empreendedor, na
Cidade de Bananeiras, a qual abriga o Programa Empreender Bananeiras. A escolha do local
para a realizacdo da pesquisa é devido a sua importancia de fomentacdo da economia e do
empreendedorismo local.

Para o levantamento tedrico foi realizada uma pesquisa bibliografica em teses,
dissertagdes, livros e artigos para a investigacdo acerca dos temas Inovacdo, Inovagdo em
Servico, Estratégias de Inovacdo e Inovacdo no Setor Publico. Para a pesquisa documental
(ALVES, 2007), foram utilizados a Lei municipal n°. 571 de 02 de setembro de 2013, a Lei
estadual n°. 10128, de 23 de outubro de 2013, no qual sanciona o Programa de Apoio ao
Empreendedorismo na Paraiba — EMPREENDER, os editais e aviso de inscricdo para o
Programa Empreender Bananeiras e Paraiba, modelo de plano de negocios individual do
Programa Empreender Bananeiras e Paraiba e o formulario de acompanhamento de pos crédito
do Programa Empreender Bananeiras, entre outros.

Na pesquisa de campo (GIL, 2008), foram realizadas entrevistas semiestruturadas com
o coordenador, dois colaboradores e oito empreendedores, no qual se buscou informagoes
acerca do objetivo do Programa Empreender Bananeiras, as etapas para conseguir o
financiamento crediticio, se é feito 0 acompanhamento do Programa e como ele é realizado. As
entrevistas com o coordenador e os colaboradores foram realizadas na Casa do Empreendedor,
em duas etapas, a primeira em mar¢o de 2019 na qual se buscou conhecer as etapas de realizacdo
do servico, e a segunda em maio de 2019, para um maior detalhamento do que foi visto
anteriormente, ja com os empreendedores, foram realizadas em seus estabelecimentos e
residéncias no més de maio de 2019.

As observacdes foram realizadas durante as entrevistas e nas visitas a organizagéo, no
evento em comemoragdo ao aniversario de seis anos do Programa Empreender Bananeiras,
assim como, por meio de conversas informais com os colaboradores e empreendedores, com o
intuito de conhecer todo o processo do financiamento crediticio. Apds a realizacdo da coleta de
dados foi realizada a analise de conteudo que permitiu conhecer o funcionamento de todo
processo de concessdo ao crédito do Programa Empreender Bananeiras, conforme detalha-se
na secao a seguir.

3.2 Servicos prestados pelo Programa Empreender Bananeiras

As principais informacdes sobre o funcionamento do Programa Empreender Bananeiras
sdo estabelecidas pela Lei Municipal n®. 571, de 02 de setembro de 2013, na qual também fica
estabelecida a parceria com o Programa Empreender Paraiba, assim como os Editais de abertura
das inscri¢des, que apresenta o detalnamento das linhas de crédito, dos documentos necessarios,
de pessoas aptas a se inscreverem, a renovagdo e a renegociacdo. Em abril do corrente ano,
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realizou-se uma parceria com o Banco Itau, proporcionando o atendimento de um maior nimero
de empreendedores.

Sabendo que o Programa Empreender Bananeiras tem como prioridade a concesséo ao
crédito produtivo orientado, a micro e pequenos empreendedores do Municipio de Bananeiras,
no que concerne aos servicos prestados, estes referem-se a realizacdo das etapas do processo
que deve envolver orientacdo e acesso ao microcrédito. Estas fases sdo aquelas previstas de
acontecerem, conforme evidenciado na Figura 3.

Figura 3: etapas da prestacdo de servico pelo Programa Empreender Bananeiras

Orientacdo - || Elaboracédo
Inscri¢do Visita curso de do plano de
capacitacdo negocios

Concessao

20 crédito Pos crédito

Fonte: elaboragdo prépria (2019)

Para a realizagdo do financiamento crediticio, 0 empreendedor interessado passa por um
processo e espera um determinado numero de dias para o cumprimento de todas as fases. As
etapas tém seu inicio a partir da Inscricdo (cadastramento), que é realizada na Casa do
Empreendedor. No ato da inscricdo sdo necessarios os documentos exigidos pelo edital, aléem
de informagdes pessoais e de suas atividades empreendedoras.

Ainda na fase da Inscricdo os referidos documentos apresentados passardo por uma
breve analise e, logo apos € realizado o cadastramento virtual em uma lista de espera. Apos
uma breve analise, a proposta ao crédito é encaminhada para o Empreender Paraiba ou para o
banco Itat (caso o valor seja alto) ou para o0 Empreender Bananeiras (caso o valor seja baixo).
Posteriormente, ao surgir a oportunidade de liberacdo ao microcrédito os empreendedores
contemplados sdo comunicados e ficam cientes da proxima etapa a ser realizada.

Na etapa da Visita, um representante do Empreender Bananeiras se dirige até a
residéncia/estabelecimento do requisitante com objetivo de averiguar se as informacdes
apresentadas no ato da inscricdo sao fidedignas com a realidade, utiliza-se de observacdes,
conversas e fotos que representem o interesse do empreendedor para investimento ou para
melhoria da proposta apresentada.

A etapa seguinte se configura como uma atividade obrigatdria, se trata da Orientacao,
e funciona como forma de conscientizacdo de como utilizar o dinheiro no negdcio
adequadamente, evidenciando a necessidade de retorno do dinheiro investido para que outras
pessoas possam ter a mesma oportunidade. As OrientacGes devem ocorrer na Casa do
Empreendedor, sede do Programa. Porém, durante a realizacdo da pesquisa, houve a realizacdo
do evento em comemoracao ao aniversario de seis anos da Casa do Empreendedor, na ocasido,
ocorreram assinaturas de contrato e renovacdo do microcrédito, assim como Orientacdo para 0s
novos empreendedores inscritos. Nesta oportunidade, foram abordadas explicagdes de como
conhecer seu publico alvo, como aumentar sua margem de lucro, instru¢des sobre misséo, visao
e valores para cada empreendimento. E vélido ressaltar que essa orientacéo foi prestada com o
auxilio de representantes do Empreender Paraiba.
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Apbs esse processo, uma data € definida para a realizacdo da proxima etapa, a
Elaboracéo do Plano de Negdcio, na qual se utiliza um modelo bem sucinto para identificacdo
do empreendedor, descricdo do empreendimento, plano de investimento, a descricdo de
produtos e/ou servigos — infraestrutura, demonstrativos de fluxo de caixa e de resultados. Para
a elaboracdo do Plano de Negocio, uma série de questdes devem ser respondidas pelo
empreendedor, sendo que os colaboradores do Empreender Bananeiras sdo responsaveis por
elaborar o Plano de Negdcio para aqueles que serdo beneficiados pelo Empreender Municipal.
J& para os beneficiarios do Empreender Paraiba o Plano de Negocio é elaborado por seus
representantes com datas agendadas previamente.

Ainda no Plano de Negdcio é solicitado que o empreendedor informe o valor que ele
deseja receber, e durante uma avaliacdo técnica das informacGes contidas no plano, o gestor ou
técnico responsavel pelo acompanhamento vai identificar a viabilidade do neg6cio e se o valor
solicitado corresponde & sua necessidade. Concluido o Plano de Negdcio, verifica-se, se ha
certides negativas por parte do interessado para detectar supostas restricdes e pendéncias nas
documentages exigidas.

A proxima etapa é a Concessdo ao Crédito, momento em que se realiza a assinatura
dos contratos, de modo que para realizar esta etapa, 0 empreendedor devera ter passado por
todas as fases anteriores. E importante salientar que a Concessdo ao Crédito é realizada em
poucas datas durante o ano, geralmente em eventos comemorativos, tais como aniversario da
Casa do Empreendedor, aniversario da Cidade de Bananeiras, e no Orcamento Democratico
Municipal. Apds a assinatura do contrato a liberacdo monetaria ocorre entre quinze a trinta dias
nas contas bancarias dos empreendedores contemplados.

O Pos-crédito é a etapa seguinte, e merece atencao especial, seu objetivo é verificar se
o crédito que foi repassado para o empreendedor foi aplicado de acordo com o proposto, 0
instrumento utilizado para esta finalidade € um questionario com quinze questdes, denominado
Acompanhamento de Poés-crédito do Empreender Bananeiras. As questfes expostas no
questionario tratam da percepcdo do empreendedor acerca do atendimento (do Programa),
como foi investido o crédito, sugestdes e criticas, ou seja, a avaliacdo se direciona muito mais
para conhecer a opinido sobre a atuacdo do Programa e ndo o acompanhamento do
empreendedor ap0ds passar pelo processo.

Para sua aplicacéo, a ideia é que um dos colaboradores se dirija até a casa do tomador(a)
final de recursos para aplicar o instrumento de acompanhamento, assim como, a realizacdo de
uma vistoria nos materiais e/ou servi¢os adquiridos e implantados pelos empreendedores, e
como forma de comprovacdo desses elementos, os colaboradores utilizam de materiais
fotograficos. Essa etapa deve ser realizada apenas uma vez, dias apds o recebimento do crédito,
mas ha casos que demora alguns meses e em outros nunca chega a acontecer.

O Programa também realiza a Renovacdo de crédito, que equivale a liberacdo de um
novo crédito para pessoas fisicas ou juridicas que ja obtiveram o microcrédito anteriormente e
que efetuaram o pagamento do crédito conforme cronograma definido. Ha também a
possibilidade de Renegociacdo com os empreendedores, na qual é realizado alteracdo no
contrato de financiamento para o ajuste da situacdo do empreendedor que ndo tenha quitado
integralmente o contrato de financiamento, sendo este o Unico servico que pode ser oferecido
as pessoas de outros municipios. Assim, o Programa Empreender Bananeiras tem como
principal papel, conforme estabelecido pela Lei n°. 571 de 02 de setembro de 2013
(BANANEIRAS, 2013), realizar servicos de financiamento crediticio e incentivar a geragdo de
renda entre 0s micros e pequenos empreendedores, autbnomos e cooperativas.
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Esta secdo apresenta a descricdo das etapas do servigco prestado pelo Empreender
Bananeiras, a partir dela é necessario realizar uma anélise da situagdo problema e propor
encaminhamentos de como tais servigos podem adotar um carater mais inovador. E isto que se
propde a secdo seguinte.

4. ANALISE DA SITUACAO-PROBLEMA E PROPOSTA DE INOVACAO PARA
OS SERVICOS DO PROGRAMA EMPREENDER BANANEIRAS

Para subsidiar a analise dos servicos do Programa Empreender Bananeiras nas etapas
de concessdo ao crédito, é utilizada a abordagem de integradora de Inovacdo em Servico
(DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2013), com apoio das Estratégias de Inovagdo (BOWONDER
et al., 2010). A analise apresentada nesta secao segue discutindo as evidéncias encontradas em
cada uma das etapas do servigo, e em seguida, as propostas sdo apresentadas a partir das lacunas
destacadas nesta analise.

Inicialmente, destaca-se que o Programa Empreender Bananeiras ndo possui uma rede
propria de comunicacgdo entre clientes e provedores do servico, e a falta de interacdo entre os
mesmos se apresenta como um dos fatores que interfere no interesse do cliente em participar
das acBes promovidas, ja que ndo ha mecanismos para ouvir o cliente no intuito de saber suas
reais necessidades e interesses. Esse fator vai contra o modelo de representacdo modificada do
produto como um conjunto de vetores de caracteristicas, apresentado por Dijellal, Gallouj e
Miles (2013), por ndo incorporar em seus servicos as competéncias do cliente. A teoria
preconiza que um dos trés principios basicos da Inovacéo € oferecer proposta de valor diferentes
aos clientes, e nesse sentido Bowonder et al. (2010) sugere a criacdo de valor na forma de uma
experiéncia estimulante.

Comrelacéo ao processo dos servicos prestados pelo Programa Empreender Bananeiras,
iniciado pela Inscricdo (cadastramento) dos empreendedores interessados, evidenciou-se que
existe uma crescente procura pelo financiamento crediticio, e apesar de o Programa Empreender
Bananeiras possuir o seu préprio fundo municipal e também possuir parcerias com o Programa
Empreender Paraiba e com o Banco Itau, existe uma grande quantidade de empreendedores na
lista de espera. Os aprovados para assinatura do contrato em abril de 2019 estavam na espera
desde 0 ano de 2017, ou seja, desde o0 momento em que foi realizada a inscricao até a concessao
ao credito ja se passaram quase dois anos de espera, e muitas modificacbes ocorreram neste
periodo, principalmente nos empreendimentos. Contudo, as etapas anteriores nao sao revisadas
mesmo diante das provaveis modificacdes na atuacao dos empreendimentos.

Empreendedores relatam este atraso como um desestimulo a participacdo no Programa,
principalmente para os que desejam aproveitar periodos de grande movimentacdo comercial,
como nos meses de dezembro e junho, para investir e obter retorno no empreendimento. Pelas
evidéncias coletadas durante a realizacdo da pesquisa ndo se percebe qualquer acdo para que
esse problema seja resolvido. De acordo com a Lei n® 571/2013, a Coordenacdo do Programa
Empreender é responsavel por firmar convénios, contratar servigcos, estabelecer parcerias e
adotar iniciativas que cumpram com 0s seus objetivos, mas, de fato, ndo ficou evidenciado se
quem desenvolve esta funcdo é a Coordenacdo do Programa ou o Poder Publico Municipal.

Ainda na fase da Inscricdo, a analise documental falha ao permitir que pessoas passem
para uma nova fase sem o conhecimento efetivo sobre a forma pela qual o microcrédito sera
investido pelo empreendedor, e se realmente ird fomentar a economia conforme é estabelecido
na Lei n°. 571-2013. Desse modo, muitos empreendedores tém a visdo de que o Programa
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Empreender Bananeiras tenha como finalidade apenas realizar o empréstimo de dinheiro a juros
baixos e com prazo de pagamento atrativo, quando na verdade sua proposta é fornecer o crédito
e um conjunto de orientagbes para que 0S pequenos negocios se desenvolvam e,
consequentemente, gerem impacto na economia do municipio.

Em relacdo a Visita realizadas aos empreendedores pelo Programa Empreender
Bananeiras, apesar de serem necessarias, sdo verificadas lacunas no modo como ¢é realizada,
pois o atual formato ndo permite obter as informagdes que seriam necessarias para cumprir o
objetivo do Programa. As observacoes realizadas e 0s comprovantes que sdo exigidos permitem
que qualquer pessoa, independente de possuir um neg6cio ou ndo, consiga adquirir o
microcrédito e, consequentemente, utilize o recurso para finalidades diversas daquelas previstas
pelo Programa. As entrevistas realizadas com os empreendedores revelaram que este é um
aspecto que gera discordancia entre os empreendedores, visto que muitos tém conhecimento de
que esta € uma pratica incoerente com o Programa e ainda retira a oportunidade de pessoas que
desejariam investir em seus empreendimentos.

A Orientagdo, conhecida pelos empreendedores como curso de capacitacao, € realizada
em apenas um dia no qual sdo apresentadas algumas informacbes de gerenciamento que
agregam um pouco de conhecimento aos empreendedores. No evento observado pela
pesquisadora (comemoracdo aos seis anos da Casa do Empreendedor), aproveitou-se a
oportunidade para realizacdo de palestras, assinatura de contrato e de orientacdes, pois contava
com a presenca de representantes do Programa Empreender Paraiba, SEBRAE, e do Banco Itad.
Contudo, foram repassadas orientacGes gerais, de uma maneira superficial e sem um foco
especifico nas diferentes areas de atuacdo dos empreendedores presentes que estavam
acessando o crédito. A participacdo dos usuarios neste evento foi considerada como
cumprimento da etapa de Orientacdo para 0s que estavam acessando o crédito.

Em outros momentos que ndo contam com a realizacdo de eventos, o procedimento de
Orientacao é realizado pelos colaboradores do Programa Empreender Bananeiras. Contudo, 0s
empreendedores revelaram os conhecimentos passados nas formacdes sdo insuficientes, além
de ndo ter um cunho pratico que possa auxilia-los a administrar os desafios diarios de seu
negocio.

Outro aspecto problematico em relacdo as palestras e cursos oferecidos, € que o0s
representantes do Programa passam as informacdes por meios de comunicacéo (ligacGes, carros
de som, radios, redes sociais) para que os empreendedores participem dos oferecidos, no
entanto, poucos sdo os interessados, e em alguns casos ninguém chegou a participar. Certamente
isso se deve a pouca atratividade destas formacdes.

Na etapa de elaboracdo do Plano de Negdcio foi diagnosticado que o modelo utilizado
se trata de uma proposta muito vaga em termos de planejamento, ndo existe um apoio para que
0 empreendedor acompanhe a construcdo do plano, apenas perguntas e respostas que remetem
ao sim ou ndo, sem um detalhamento e/ou planejamento para o futuro.

O modelo utilizado como Plano de Negocio ainda exclui planos relacionados a areas
especificas, como o plano de marketing e estratégico. Ha alguns tépicos abordando a parte
financeira e operacional, porém sdo tratados de forma sucinta, sem maiores detalhamentos e
especificagdes que permitiriam ao empreendedor um maior conhecimento acerca do
planejamento do negdcio. A elaboracdo de um Plano de Negdcio, por mais conciso que seja,
exige analise, planejamento, tempo e prepara¢do. Em entrevista com os usuarios do servico, foi
diagnosticado que os mesmos ndo tém conhecimento de que seja realizado um Plano de
Negaocio, entendem esta etapa como a realizacdo de uma entrevista. Além disso, a metodologia
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utilizada ndo trata de todas as informacdes essenciais e capazes de proporcionar aos
empreendedores uma Visdo estratégica.

No que se refere ao Pos Credito, verifica-se que o instrumento utilizado pelo Programa
Empreender Bananeiras € composto por questdes que se limitam a averiguar a opinido do
empreendedor sobre 0s servicos e sugestdes para 0 melhoramento dos mesmos. Registre-se aqui
que o foco do instrumento ndo é o processo de concessdo ao crédito, mas a questdo do
atendimento no momento em que busca o crédito.

Como o Empreender Bananeiras trata da concessdo ao crédito produtivo orientado
apresentado pela Lei municipal n® 571/2013, o mesmo ndo possui uma metodologia de
orientacOes gerenciais que deveria ocorrer durante a vigéncia do contrato. O pds-crédito deveria
atuar como acompanhamento e controle para verificar os resultados que os empreendedores
estdo alcancando, para assim, a partir das necessidades deles, dar o suporte em termos de
orientacdo, formacdo e até de identificar a necessidade de um novo crédito.

As analises apresentadas nesta secdo servem como suporte para a construcdo de
propostas que se adequem ao contexto investigado, apresentado assim, melhorias capazes de
transformar as lacunas identificadas. Estas, s@o apresentadas na secdo seguinte.

4.1 Proposta de servigo para o Programa Empreender Bananeiras

A proposta de servico elaborada segue com base na abordagem integradora de Inovacao
em Servico, sugerindo melhorias nos servigos executados pelo Programa Empreender
Bananeiras diante das diferentes lacunas evidenciadas na se¢ao anterior. A proposta é realizada
no sentido de alinhar os servigos prestados ao propdsito final do Programa, posto que a se¢ao
da anélise revelou que algumas etapas ndo estdo cumprindo seu papel no atual formato.

A Inovacdo em Servicos sob a perspectiva da abordagem integradora envolve a
mobilizacdo de caracteristicas técnicas tangiveis e intangiveis e competéncias de usuario e
provedores do servico (GALLOUJ; WEINSTEIN, 1997; DJELLAL; GALLOUJ; MILES,
2013) No entanto, cabe a organizacdo realizar uma analise que identifiqgue qual e/ou quais
variaveis inovadoras se aplicam a sua realidade, cuja sua implementacdo resultard em um
modelo de Inovacédo proposto pelo modelo de Djellal, Gallouj e Miles (2013).

Tendo em vista os problemas analisados na se¢do anterior, 0 Programa Empreender
Bananeiras precisa de uma maior integracdo entre seus stakeholders, principalmente dando
maior foco a participacdo dos empreendedores em todo o processo. As estratégias de Cocriacao
e Melhoria no Valor da Marca, apresentadas por Bowonder et al. (2010), podem contribuir na
melhoria dos servicos, isso porque entende-se que o valor é cocriado na interacdo entre os
sujeitos por meio da troca de servicos (BRAMBILA et al., 2017), e este foi um aspecto que se
mostrou necessario enfatizar no servico proposto pelo Programa. Por este motivo, a proposta
aqui apresentada embasa-se no modelo DART (PRAHALAD; RAMASWAMY, 2004), que
reforca a necessidade de integracao entre organizacgado e usuario dos servi¢os na medida em que
incorpora o usuario na tomada de decis@es e, consequentemente, evidencia a questdo do valor
ao cliente.
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Figura 4: modelo DART
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Fonte: adaptado de Prahalad e Ramaswamy (2004)

O modelo DART evidencia como a Cocriacdo pode ser implementada em uma
organizacgdo. Envolve o dialogo, que exige interacdo e o interesse dos agentes envolvidos em
sua troca. No caso do Programa Empreender Bananeiras ha a evidente necessidade em aumentar
a interacdo entre UsuUarios e organizacao, seja durante os encontros presenciais ou diversificando
0 uso de canais de comunicacdo, principalmente por redes sociais. Essa maior interacdo deve
ser focada no sentido de incorporar as competéncias dos clientes, por meio se opinides,
sugestdes e participacao efetiva em todas as fases de concessao ao crédito. A variavel Acesso
do modelo, evidencia a necessidade de os sujeitos envolvidos terem conhecimento de forma
facilitada de tudo que acontece no Programa Empreender Bananeiras, seja abertura de
inscricdes, treinamentos e/ou cursos complementares, eventos e reunides, para que assim
tenham a possibilidade de didlogo. E este foi um aspecto que se mostrou como falho.

A Transparéncia é aspecto chave para que o didlogo aconteca e a organizagdo consiga
captar a competéncia do usuério, pois caso as informac6es ndo sejam repassadas com clareza e
verdade, despertara no usuario inseguranca no dialogo e a falta de interesse em participar. A
esse respeito, o Programa Empreender Bananeiras necessita informar aos usuarios sobre todas
as etapas do servico, sobre o0 tempo de demora que existe no processo de concessdo ao crédito,
sobre palestras, eventos, e orientaces com antecedéncia para que os empreendedores possam
organizar seu tempo e participem efetivamente. E isso deve ser feito desde as primeiras
interacdes com 0S USUArios.

Como ja visto, 0 Acesso e a Transparéncia tém um grande impacto para que ocorra o
Dialogo significativo, o resultado proveniente dessas ac6es gera avaliacdes por parte do cliente
dos Riscos e beneficios, que acabam gerando acdes e decisbes (PRAHALAD;
RAMASWAMY, 2004). Na perspectiva de Avaliacdo de Riscos, o Programa Empreender
Bananeiras necessita promover politicas de melhoramento nas questbes de Dialogo,
Transparéncia e Acesso, anteriormente citadas, para que os julgamentos dos seus usuarios em
relacdo aos seus servicos e sua integracdo sejam benéficos, e gerem acgdes positivas. Caso as
avaliagdes dos clientes sejam de riscos (negativas), certamente haverad um afastamento na
participacdo do mesmo.
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O Programa Empreender Bananeiras necessita rever a forma como o usuério participa
do processo, posto que o atual fluxo de interagéo identificado na prestacdo de servigco ao
microcrédito do Programa Empreender Bananeiras € linear (conforme a Figura 3), e com pouco
envolvimento do usuario. A proposta é envolver o empreendedor em todas as fases da
concessdo ao microcrédito de modo a potencializar a captacdo das competéncias do usuério,
como representa a Figura 5.

Figura 5: proposta de reconfiguracdo das etapas do Programa Empreender Bananeiras

Inscrigdo

Pos

crédito Visita

Usuario do
Servico

Orientacédo

Concessdo
ao crédito

y

-cursode
capacitagdo

Elaboracéo
doplanode |
negécios

Fonte: Elaboragéo propria (2019)

A proposta do modelo circular busca a interacdo do usuario nas fases de concesséo ao
crédito, dando um papel central aos que usam o servico para que permita a captacao de insights
a partir do conhecimento que possuem e é préprio da condigcdo de usuario. Para tanto, torna-se
necessario desenvolver uma cultura de inovacdo, envolvendo mecanismos consistentes de
coordenacao e interacao para sua consolidacdo em um contexto inovador. Com relacéo a etapa
das Inscricdes, o problema central esta na falta de planejamento nas avaliacdes das inscri¢des,
gerando interesses de crédito a pessoas que ndo tem o mesmo objetivo que o Programa, e
acabam gerando uma lista de espera na concessao ao crédito. Diante de tais problemas, existem
meios como o planejamento dos métodos avaliativos e parcerias com bancos privados, que
podem agilizar os processos de espera ao microcrédito, tais parcerias ajudam a organizar
capacidades complementares que facilitam a inovacdo (BOWONDER et al. 2010).

Ainda se faz importante nesse processo a introducdo de meios de avaliagdo que
identifiquem os reais interesses dos empreendedores, verificando se é pertinente investir
naquele empreendimento e se a pessoa esté ciente de suas obrigacdes e do papel do Programa.

No que se refere a etapa das Visitas aos empreendimentos as informagdes levantadas
atualmente sdo insuficientes em relagdo ao que se propde fazer. Assim, sugere-se que nesta
ocasido sejam analisadas visualmente se as propostas tém capacidade e viabilidade, e se trara
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beneficios para o empreendedor e a fomentacdo da economia da cidade, conforme se propde a
Lei Municipal N° 571 de 2013. Para alcangar a proposta é preciso realizar capacitacdes e
orientagdes aos colaboradores para que ndo ocorra interferéncia na escolha do empreendedor
ou nas regulamentacdes exigidas.

No caso das visitas, a interacdo com o empreendedor é necessaria e importante, pois,
estard no seu ambiente de trabalho no qual se sentira & vontade para dialogar, logo, é uma
oportunidade de conhecer a percepcdo dos clientes e promover o Cocriagdo Nnos servigos,
focando na satisfacéo do cliente.

Em termos de Orientagdes — curso de capacitacao - sugere-se que estas sejam voltadas
inicialmente ao funcionamento do Programa Empreender Bananeiras, assim como de seus
parceiros e etapas. As demais Orientagdes poderiam ser realizadas conforme demandas dos
negécios durante todo o processo de realizacdo do servico, contudo com um planejamento
prévio que envolva temas ligados a financas, planejamento estratégico, marketing e operacao.
As formacGes podem ser aplicadas antes da elaboracdo do plano de negécio, para que 0s
usuarios tenham consciéncia e no¢do do que podem aprimorar em seus empreendimentos na
realizacdo do seu préprio plano de negocio.

Para que essas orientacdes sejam bem aplicadas, o Programa Empreender Bananeiras
podera implementar a estratégia de Ofertas de Plataforma fornecendo servicos repetiveis e
personalizados (BOWONDER et al. 2010). Esta previsto na Lei Federal n°® 11.110/2005
(BRASIL, 2005) que o atendimento ao tomador final de recursos do microcrédito produtivo
orientado, deve ser realizado por pessoas capacitadas para realizar o levantamento
socioecondmico e ministrar orientacdo sobre o planejamento do negocio, e de gestdo para o
desenvolvimento dos negdcios. Dessa forma, € o oportuno propor que a coordenagdo do
Programa avalie a possibilidade de outros entes atenderem a esta necessidade. Além disso,
pode-se estabelecer parceria com instituigdes do sistema S e a Universidade Federal da Paraiba,
cujo o campus Il estd localizado na mesma cidade, para que possam fornecer suporte as
orientacdes e capacitacdes aos empreendedores.

A estratégia de Cocriacdo pode atuar nesta etapa de maneira que integre as necessidades
e interesses dos usuarios e dos provedores do servico, em termos de treinamentos, cursos, etc.
A interacdo pode ser alcancada por meio de conversas informais durante os atendimentos, e
oportunidades de os usuarios fazerem sugestdes, para que posteriormente seja analisada a
possibilidade de implementacéo.

Em relacdo ao Plano de Negdcio individual € preciso reestruturar o modelo utilizado,
incorporando o plano estratégico, para que os empreendedores tenham o conhecimento de como
realizar analises internas e externas do seu negocio; o plano de marketing, abordando no
minimo os 4P’s; ¢ o melhoramento do plano operacional, no qual podem ser apresentados o que
necessitara para criar ou melhorar o negécio, juntamente com seus respectivos valores. O plano
de negdcio é necessario para que sirva de base ao empreendedor, dessa forma as modificacdes
propostas foram feitas para que nao seja apenas um documento para ser avaliado, mas que sirva
de subsidio para que os empreendedores possam estruturar seu empreendimento de forma
planejada.

A Elaboracdo do Plano de Negdcio pode ser mais eficaz se construido durante as
Orientacdes e Treinamentos, assim pode envolver a troca de conhecimento, experiéncias e a
participacdo direta do usuario, inclusive a partir dessa troca entre empreendedores e
colaboradores do Programa poderdo surgir diferentes insights a serem explorados em beneficio
dos envolvidos.
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J& no caso da etapa de Concessao ao credito, a proposta aqui apresentada é no sentido
rever a questdo do prazo, realizando um planejamento do cronograma do servigo para que nao
aconteca problemas de atraso ao microcrédito.

Na Ultima etapa de Pds-crédito, a proposta € que o modelo de acompanhamento do
Programa Empreender Bananeiras passe por uma Destruicdo Criativa (BOWONDER et al.
2010), que envolve a retirada rapida de algo antigo e sua substituicdo por algo novo, pois o
atual ndo cumpre com o objetivo que é proposto ndo prioriza 0 acompanhamento e suporte ao
empreendedor. As orientacdes nesta etapa, assim como em todas as outras, sdo essenciais para
alcancar o que o Programa Empreender Bananeiras propde, que é fomentar a economia do
Municipio em conforme com a Lei n°. 571/2013.

Apds o fornecimento do crédito as orientacBes devem ser voltadas ao monitoramento,
observando, orientando e dando suporte a gestdo do empreendedor, isso pode ser feito por meio
de encontros mensais, com data e horario marcado, seja com o administrador, ou qualquer outro
colaborador habil para resolver o problema de suas atividades gerenciais. E interessante
disponibilizar planilhas de fluxos de caixa para controle financeiro, que podem direcionar a
problemas financeiros que estejam passando despercebido e assim possam ser resolvidos, além
frequentes analises internas e externas.

Além dos procedimentos de Orientacdes da etapa do Pds-crédito, é interessante que o
trabalho que estd sendo desenvolvido nesse periodo seja divulgado para os demais, a troca de
experiéncia e comunicacao sdo fontes de aprendizado. Eventos, encontros e feiras sdo otimas
oportunidade de mostrar os resultados alcangados.

Em sintese, as propostas realizadas buscam, por meio das estratégias de Inovacédo
apresentadas por Bowonder et al. (2010), promover o melhoramento nos servicos incorporando
mudanca nos vetores presentes no modelo proposto por Djellal, Gallouj e Miles (2013),
conforme evidencia o Quadro 2.

Quadro 2: proposta de Inovacdo nos Servicos do Programa Empreender Bananeiras

VETOR

MODIFICADO ESTRATEGIAS

ETAPAS PROPOSTAS

- Modelo DART de

Todas as etapas

Cocriacéo de valor;

- Proposta de interagéo
no modelo circular das
etapas de concessdo ao
crédito.

- Competéncias do
cliente;

- Competéncias diretas
do provedor de servicos.

- Cocriacéo;
- Melhoria no valor da
marca.

- Parcerias para novas
oportunidades de

-Competéncias do

Orientacao - curso de
capacitagdo

negocio;

-Colaborador qualificado
para ministrar as
orientacdes;

cliente;
- Competéncias diretas
do provedor de servico.

Inscricio microcrédito; cliente; -Cocriacdo;
¢ - Treinamento com - Competéncias diretas - Parceria.
novas metodologias de do provedor de servico.
avaliacao.
-Treinamento e -Competéncias do
. qualificacdo dos cliente; i —
Visita colaboradores para a - Competéncias diretas Cocriagdo
avaliacdo das propostas do provedor de servico.
-Divisdo das orientacOes
por etapas do plano de -Competéncias do _Cocriagio:

-Oferta de plataforma;
-Parceria.
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-Parcerias com o Sistema
S e com a UFPB;
-Conversas informais
para identificacéo de
sugestoes.

Elaboragéo do plano de
negocio

- Incluir Plano
Estratégico, Plano
Operacional, e o Plano
de Marketing;

- Construgdo em
conjunto com as

-Competéncias do
cliente;

- Competéncias diretas
do provedor de servico.

-Cocriacéo

orientacOes, para um
maior envolvimento com
0 usuario

-Proposta de liberacdo do
microcrédito dois meses
antes das festividades;
-Ouvir o cliente e
incorpora sugestoes.
-Retirada do modelo de
monitoramento de P4s-
crédito, por orientaces e

Concessdo ao crédito Competéncias do cliente; | -Cocriacdo

acompanhamento A
. -Competéncias do
frequentes; g ) .
P6s crédito Disponibilizar cliente; -Destruicdo criativa
P - Competéncias diretas -Cocriacdo
ferramentas de controle )
. - do provedor de servico.
financeiro;

-Participacdo em feiras,

eventos e encontros para

troca de experiéncia.
Fonte: elaboracdo propria (2019)

Na proposta apresentada, é dada primordial atencdo ao vetor competéncias do cliente
pelo fato de permitir a maior participacdo do usuario no servico do Programa Empreender
Bananeiras. O vetor competéncias diretas do provedor de servico € evidenciada para que 0S
responsaveis em prover 0s servicos possam se capacitar e qualificar os servicos prestados. As
propostas ocorreram com base no modelo de produto como um conjunto de vetores e
caracteristicas discutidos por Djellal, Gallouj e Miles (2013), que sugere que uma modificacao
ja represente uma Inovacao.

5 CONCLUSOES E CONTRIBUICAO TECNOLOGICA/SOCIAL

Este estudo objetivou analisar os servigos atualmente desenvolvidos pelo Programa
Empreender Bananeiras com a finalidade de propor melhorias incrementais ou o
desenvolvimento de novos servi¢os que sejam aplicaveis a realidade da instituicdo, e assim
contribuir com a qualificacdo dos servicos e dos provedores do servico, e 0 desenvolvimento
dos empreendimentos atendidos. Verificou-se que o Programa Empreender Bananeiras trabalha
com o servico de concessdo ao crédito, e possui um processo de etapas bem definidas para a
realizacdo do mesmo (Inscrigédo, Visita, Orientagcdo-curso de capacitacdo, Elaboracéo do Plano
de negdcio, Concessdo ao Crédito e o Pos-crédito). No entanto, apresenta uma série de lacunas
em relacdo a0 modo como os servigos sdo prestados. Com base nas etapas realizadas para a
concessdo ao credito foram propostas ao Programa Empreender Bananeiras modificagbes em
seus servicos, dentre elas, destacam-se: (1) A interacdo por meio da Estratégia de Inovacao
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entre clientes e provedores do servigo; (2) A introducdo do usuario no servi¢o, com a proposta
do modelo circular das etapas; (3) Parcerias para minimizar o tempo de espera e promover as
Orientac0es; (4) Treinamento e qualificacdo dos provedores, para execucdo dos servicos; (5)
realizacdo das Orientagdes aos usuarios do servico em etapas, para subsidiar o planos
individuais do Plano de Negdcio; (6) Retirada do modelo de monitoramento de Pés-crédito, por
orientagdes e acompanhamentos frequentes.

Verificou-se que as etapas do processo séo organizadas de forma linear sem demonstrar
envolvimento com o usuario final, este foi uma das principais lacunas encontradas na pesquisa,
pois apesar de o usuario participar de todas as etapas de concessao ao crédito a sua atuagdo é
muito passiva. Isto evidencia que o Programa Empreender Bananeiras no atual formato néo
privilegia a captacdo das Competéncias dos clientes, considerada um dos vetores que podem
contribuir com a Inovagéo (Djellal; Gallouj; Miles, 2013).

Apos as analises foi possivel verificar que o problema ndo estava apenas em trazer o
usuario para dentro do processo do servico, mas também, capacitar os colaboradores para que
tenham a capacidade de realizar os servi¢os de maneira mais integrada ao USUario, e por esse
motivo, o Programa Empreender Bananeiras também teria que passar por modificacdes em
relacdo as Competéncias diretas dos provedores do servico.

Conforme preconiza a teoria, com as modificacdes propostas nos vetores Competéncias
dos clientes e Competéncias diretas do provedor do servi¢o resultam em inovacées, que no caso
desta pesquisa foram do tipo Melhoria e Incremental.

Considerando que esta pesquisa se caracterizou como estudo de campo e documental,
no Programa Empreender Bananeiras, sugere-se que outros estudos sejam realizados para
aprofundar o conhecimento em metodologias que possam introduzir o usuario no Sservico.
Assim, esse estudo pode servir de subsidio para outros empreendimentos de concessao ao
crédito produtivo orientado que tenham uma logica de funcionamento similar ao Programa
Empreender Bananeiras, € que tenham atentado para a necessidade de incorporar a maior
participacdo do usuario no servico.
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Apéndice A - Roteiro de entrevista direcionado aos colaboradores do Programa
Entrevista n°

Esta pesquisa possui com objetivo geral: Analisar os servicos atualmente desenvolvidos
pelo Programa Empreender com a finalidade de propor melhorias incrementais ou
desenvolvimento de novos servicos que sejam aplicaveis a realidade da instituicdo. Sendo
assim, foram estabelecidas as seguintes perguntas:

ROTEIRO DE ENTREVISTA

Categoria I: Identificacdo do entrevistado

Nome do entrevistado:
Formacao:
Cargo que ocupa:
Quanto tempo ocupa o cargo:

PoNPE

Categoria I1: Quanto a criacdo do Programa Empreender Bananeiras

5. Como se deu a fundacdo do Programa Empreender Bananeiras?
6. Como funciona o Programa Empreender Bananeiras?
7. Qual o principal propdésito do Programa Empreender Bananeiras?

Categoria I11: Quanto ao funcionamento do Programa Empreender Bananeiras

8. Quais os principais servicos oferecidos?
9. Quais os pontos fortes do Programa Empreender Bananeiras?

10. Como as dificuldades s@o enfrentadas? Consegue identificar alguma?
11. Quando h& necessidade de mudancgas nos servicos, quais 0s caminhos e critérios
utilizados para implantar um melhoramento? (DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2013)

Categoria IV: Processo de fornecimento do Servico do Programa Empreender Bananeiras

12. Por favor! Detalhe cada fase do servico oferecido para a obtencdo do crédito.
(DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2013)

13. Existe um monitoramento das atividades dos empreendedores ap06s o crédito? Se sim,
como é feito? Se ndo, por que ndo é realizado?

14. Na sua percepgéo, quais os servicos do Programa Empreender Bananeiras devem ser
melhorados? Por que? (DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2013)

15. Existe a perspectiva de projetos futuros para novos servi¢os ou melhorar os existentes?
Quais? (BOWONDER et al., 2010)
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16. De que forma o Empreender busca conhecer os interesses dos consumidores?
(BOWONDER et al., 2010)

Categoria V: Sobre as parcerias do Programa Empreender Bananeiras

17. Como ¢ a parceria entre o Programa Empreender Paraiba e o Programa Empreender
Bananeiras?

18. Quais os estimulos recebidos do programa Empreender Paraiba?

19. Como ¢ a parceria entre 0 Empreender Bananeiras e a Prefeitura municipal?
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Apéndice B - Roteiro de entrevista direcionada ao coordenador do Programa
Entrevista n°

Esta pesquisa possui com objetivo geral: Analisar os servicos atualmente desenvolvidos
pelo Programa Empreender com a finalidade de propor melhorias incrementais ou
desenvolvimento de novos servicos que sejam aplicaveis a realidade da instituicdo. Sendo
assim, foram estabelecidas as seguintes perguntas:

ROTEIRO DE ENTREVISTA

Categoria I: Identificacdo do entrevistado

Nome do entrevistado:
Formacao:
Cargo que ocupa:
Quanto tempo ocupa o cargo:
Quantas pessoas estdo no momento como colaboradores do Programa Empreender (casa
do empreendedor)? Quais funcGes de cada cargo?

akrwbdE

Categoria I1: Quanto a criacdo do Programa Empreender Bananeiras

6. Como se deu a fundacdo do Programa Empreender Bananeiras?
7. Como funciona o Programa Empreender Bananeiras?
8. Qual o principal propdésito do Programa Empreender Bananeiras?

Categoria I11: Quanto ao funcionamento do Programa Empreender Bananeiras

9. Quais os principais servicos oferecidos?

10. Quais os pontos fortes do Programa Empreender Bananeiras?

11. Quais as principais dificuldades enfrentadas pelo Programa Empreender Bananeiras?

12. Quando h& necessidade de mudancgas nos servicos, quais 0s caminhos e critérios
utilizados para implantar um melhoramento? (DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2013)

Categoria 1V: Processo de fornecimento do Servico do Programa Empreender
Bananeiras

13. Por favor! Detalhe cada fase do servico oferecido para a obtencdo do crédito.
(DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2013)

14. Existe um monitoramento das atividades dos empreendedores ap06s o crédito? Se sim,
como é feito? Se ndo, por que ndo é realizado?

15. Na sua percepgéo, quais os servicos do Programa Empreender Bananeiras devem ser
melhorados? E por que? (DJELLAL; GALLOUJ; MILES, 2013)
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16. Existe a perspectiva de implementar algum servigo? Se sim, quais? (BOWONDER et
al., 2010)

17. Quais dificuldades teriam em implementar algum servigo e modificar os atuais?

18. S&o realizadas pesquisas para identificar os interesses dos consumidores dos servi¢os?
Se sim, como elas influenciam o servigo final? (BOWONDER et al., 2010)

Categoria V: Sobre as parcerias do Programa Empreender Bananeiras

19. Como € a parceria entre o Programa Empreender Paraiba e o Programa Empreender
Bananeiras?

20. Quais os estimulos recebidos do programa Empreender Paraiba?

21. Como é a parceria entre 0 Empreender Bananeiras e a Prefeitura municipal?

22. Existe a perspectiva de parcerias futuras? Se sim, quais? (BOWONDER et al., 2010)
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Apéndice C - roteiro para entrevista com os Beneficiarios do Programa Empreender
Bananeiras

Entrevista n°

Esta pesquisa possui com objetivo geral: Analisar os servicos atualmente desenvolvidos
pelo Programa Empreender com a finalidade de propor melhorias incrementais ou
desenvolvimento de novos servicos que sejam aplicaveis a realidade da instituicdo. Sendo
assim, foram estabelecidas as seguintes perguntas:

ROTEIRO DE ENTREVISTA

Categoria I: Identificacdo do entrevistado

1. Nome do entrevistado:

2. Formacao:

3. Qual tipo de negdcio vocé empreende?

4. Quais 0S principais produtos/servigos da sua empresa?

Categoria I1: Quanto ao servico oferecido

Como vocé obteve conhecimento do Programa Empreender Bananeiras?

Ha quanto tempo participa do Programa Empreender Bananeiras?

Por que participa do Programa Empreender Bananeiras?

Relate como foi realizado seu atendimento no Programa Empreender Bananeiras.

Por favor! Detalhe quais etapas vocé percorreu para adquirir o crédito no Empreender
Bananeiras.

10. O credito que voceé recebeu do Programa Empreender Bananeiras ajudou a melhorar seu
empreendimento? De que forma?

©oo NGO

Categoria I11: quanto a Percepcdes e sugestdes

11. Qual sua percepcdo das orientacOes, palestras e oficinas para 0 micro e pequenos
empreendedores oferecidos pelo Programa Empreender Bananeiras?

12. Quais tematicas vocé gostaria que eles oferecessem nas orientacGes, palestras e
oficinas?

13. O que te faria sentir atraido para participar das orientacbes, palestras e oficinas
oferecidas pelo Programa Empreender?

14. Quais sugestdes vocé daria em relacdo a forma como eles prestam o servico,
especificamente em relacdo as etapas realizadas para a obtencdo do crédito?

15. Vocé indicaria a outras pessoas 0 Programa Empreender Bananeiras? Por qué?
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