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RESUMO

O design de ambiente apresenta-se como uma ferramenta da arquitetura que melhor
planeja a disposicao, funcionalidade e estética dos espacos. Diversas pesquisas apontam
que o design bem planejado é responsavel por influenciar diretamente no processo de
aquisicdo de um produto e na satisfacdo do cliente para com a empresa. Neste sentido, 0
trabalho apresentado busca apresentar o design de ambiente como uma ferramenta de
inovacdo em micros e pequenas empresas do setor de servicos da cidade de Macapa.
Utilizando-se de cinco empresas, de distintos segmentos, a pesquisa avaliou, por meio do
Radar da Inovacdo, o desenvolvimento dos escores da dimensdo Relacionamento de
empresas que investiram no design de ambientes. Complementar ao design, foram
levantadas bibliografias sobre a tematica de inovacéo e design de ambiente. Os resultados
da pesquisa apontam para relevancia do investimento em design de ambiente, sendo uma
ferramenta inovadora para as empresas, pois trouxe beneficios para as organizacbes
analisadas, como a satisfacdo dos clientes e captacdo de novos, reposicionamento da
marca no mercado e aumento da rentabilidade.

PALAVRAS-CHAVE: Inovacdo; Servicos; Design de ambiente; Dimensdo
Relacionamento.

1 INTRODUCAO

A busca por inovacdo nas empresas perpassa por uma série de questdes, que
envolvem inimeros esforgos para que elas se mantenham competitivas e inovadoras.

Dessa forma, o Radar da Inovagdo consiste em uma ferramenta utilizada no
Programa ALI, que avalia os esforcos de uma empresa para mensurar seu grau de
inovacao.

Sawhney, Wolcott e Arroniz (2006) analisam a existéncia de doze dimensdes

nessa ferramenta e por meio delas, avaliam os esforcos para inovar em uma empresa.
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Dentre as dimensdes encontra-se a Dimensdo Relacionamento, na qual
Bachmann e Destefani (2008) consideram tudo o que o consumidor experimenta e sente
ao estar em contato com a empresa.

Desta forma, esta pesquisa busca responder a seguinte questdo: o design de
ambiente das empresas impacta na dimensdo Relacionamento do Radar da Inovacao?

Diante desta questdo, 0 objetivo geral deste artigo é analisar o design de
ambiente como ferramenta de inovagdo em micros e pequenas empresas de servigo da
cidade de Macapa. Como objetivos especificos, discutem-se os conceitos de inovacao,
inovacdo em servicos e design de ambiente, buscando a relacdo deste ultimo com a
dimensdo Relacionamento do Radar da Inovagéo.

Como forma de atingir os objetivos acima elencados e responder a questao
central desta pesquisa, foram adotadas como métodos a revisdo bibliografica e a pesquisa
de campo com aplicacdo de entrevista com gestores das empresas. Além de métodos
quantitativos, utilizando-se de gréaficos para explanar os escores obtidos pelas empresas
analisadas, em cada fase do Radar da Inovagao.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 REFERENCIAL TEORICO
2.1.1 INOVACAO

Inovacdo € um termo relativamente amplo, que ganhou forca no ambito
académico e empresarial. Dada a amplitude do conceito, a literatura sobre inovacgéo
apresenta diversas definicdes para esse vocabulo.

Tendo em vista essa diversidade, uma das acep¢des mais conhecidas e adotada
neste trabalho, em virtude de sua importancia no contexto global de inovacgéo, ¢é a
apresentada no Manual de Oslo, publicado em 1997, pela Organizacdo de Cooperagéo e
de Desenvolvimento Econdmico (OCDE).

O referido manual contribuiu consideravelmente na padronizacao internacional
para orientacdo; construcdo de conceitos e indicadores para empresas no mundo todo

avaliarem seu grau de inovagéo.
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Além disso, esse guia define inovacdo como sendo “a implementagdo de um
produto (bem ou servigo) novo ou significativamente melhorado, ou um processo, ou um
novo método de marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negécios,
na organizacdo do local de trabalho ou nas relagdes externas” (OCDE, 1997).

Desta forma, o Manual de Oslo (OCDE, 1997) determina que ha quatro tipos de
inovacgéo:

a. de produto, sendo a introducdo de um bem ou servico, incluindo
melhoramentos significativos em especificacdes técnicas, componentes e
materiais, softwares incorporados, facilidades de uso e outras caracteristicas
funcionais;

b. de processo, ligada a mudangas em técnicas, equipamentos e/ou softwares;

c. de marketing, quando ha melhorias na concepcdo do produto ou em sua
embalagem, no posicionamento do produto, em sua promocao ou na fixagédo
de precos;

d. de organizacional, envolvendo a implantacdo de um novo método
organizacional nas praticas de negocios da empresa, na organizacdo do seu
local de trabalho ou em suas relacfes externas.

Takahashi e Takahashi (2011) citam que a inovacgéo diz respeito a mudancas e
novidades. Sendo assim, as mudangas relacionam-se ao que a organizacdo oferece
(produtos/servicos) ou ao modo como a empresa faz (processo).

Neste sentido, é importante ressaltar que para ser considerada como inovacéo, o

requisito minimo é que a mudanca introduzida seja nova para a empresa.

2.1.2 INOVACAO EM SERVICOS

A literatura sobre inovacdo em servicos esteve restrita as analises de métodos
aplicados e desenvolvidos no ambito da industria, sobretudo no que diz respeito a
introducdo de novas tecnologias da informagdo e da comunicagdo nos Servigos
(BARRAS, 1986).

A partir de meados da década de 1990, alguns tedricos iniciaram também uma
abordagem de inovacdo, baseada em servicos, centrando suas analises na identificagéo de

fontes de inovacgdo, a partir das singularidades da sua producgdo (GALLOUJ, 1994).
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Neste sentido, a ideia central desta abordagem consiste em afirmar que a relagédo
usuario-produtor, ainda que apresente diferentes graus de intensidade, de acordo com o
ramo dos servi¢os analisados, oferece oportunidades para inovar na elaboracdo dos
Servigos, que supera, até mesmo questbes tecnologicas que venham ser adotadas
(HAUKNES, 1998).

Por conseguinte, essas estratégias permitem afirmar, segundo Gadrey (2001),
que nas caracteristicas relacionais da prestagdo dos servigos residem as principais
oportunidades de inovacao.

Corroborando com essa visao, Vilela (2012) afirma que os esfor¢os de inovacao
em servigcos devem focar no relacionamento com os clientes, no conhecimento das
necessidades e dos gostos destes, sendo que, tais esfor¢os ndo precisam necessariamente
gerar um servico completamente novo, podendo ser algum aperfeicoamento em um
servico existente (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010).

Compreendo que o foco das inovagdes em servigos precisa estar pautado, dentre
outras variaveis, nas questdes que envolvem o relacionamento com o cliente (como
atendimento, estratégias de relacionamento e fidelizacdo, espacos confortaveis, etc.).

Dessa forma, reconhecer acdes que contribuem para a relacdo empresa-cliente

torna-se essencial no campo das inovagdes em Servigos.

2.1.3 DESIGN DE AMBIENTE

De acordo com Sebrae (2017), o design de ambiente consiste em uma “atividade
de arquitetura e design relacionada ao planejamento e ao desenvolvimento de projetos
aplicados aos ambientes internos, envolvendo solugdes estéticas, técnicas e funcionais
voltadas a experiéncia do usuario”.

Detalhando e ratificando esse conceito, Mozota (2002) define como sendo uma
atividade que “engloba a adaptagdo (rearranjo) do local da empresa, do espaco que a
represente fisicamente (interior e exterior: paisagem industrial, area de trabalho,
escritdrios, area de producdo, espacos comuns, recepcao, zonas de descanso), adaptacdes
de seus espacos comerciais (butiques, quiosques), de suas estruturas de exposicdo e de

stands”.
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Desta forma, compreende-se, a partir das afirmacgdes supracitadas, que o design
de ambiente envolve diversos aspectos de uma empresa relacionados as suas
representacdes fisicas, tendo como foco as atividades desenvolvidas em seu ambiente
interno e a utilizacdo deste espaco pelo cliente final, levando em consideracéo aspectos
funcionais, estéticos e simbdlicos da organizacdo, buscando “estabelecer projetos de
ambientes confortaveis e eficientes as demandas estabelecidas pela empresa” (ABREU,
2015).

A necessidade de pensar 0s espacos empresariais que recebem os clientes, exige
de arquitetos e designers a perfeita adequacdo destes lugares as necessidades e anseios
dos usuérios, uma vez que, no cerne dessa interacdo cliente-ambiente, ha diversos
aspectos envolvidos, sejam eles sociais, psicolégicos ou organizacionais.

Levando em conta esse ponto de vista, Bell et. al. (1978) diz que “o ambiente
ndo define 0 comportamento das pessoas, porém existe uma inter-relacdo em que um nao
pode ser compreendido separadamente do outro”. Ou seja, 0s ambientes acabam por
construir uma atmosfera que iré interferir diretamente no comportamento do cliente, uma
vez que, como assegura Baker et. al. (2002) ha uma estrutura intencional e controlada de
estimulos desses espacos que englobam a relacdo entre os fatores de projeto, fatores
ambientais e fatores sociais.

Ao compreender o design de ambiente como uma ferramenta técnica de grande
ligagdo com a experiéncia que o0 usuario tem na empresa, depreende-se que 0 cenario
criado exerce relevante papel na configuracao das estratégias de marketing, aumentando
0 grau de satisfacdo do consumidor e a sua intencdo de retorno ao ambiente, quando
desejar buscar algum servico (Verde, Arruda e Moura, 2007).

A relacdo ambiente e marketing de uma empresa é amplamente analisada nos
estudos do Composto Mercadoldgico (também encontrado na literatura como Mix
Marketing) sendo eles conhecidos como quatro P do Marketing: Produto, Preco, Praca,
Promocéo.

Segundo Elias (2000), o Composto Mercadoldgico foi formulado,

primeiramente, por Jerome McCarthy, no livro Basic Marketing. Trata-se de um conjunto
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de pontos de interesse, para 0s quais, as organizacdes devem estar atentas, se desejam
perseguir seus objetivos de marketing.

De forma geral, sdo varidveis que a propria empresa pode controlar, buscando
influenciar a procura pelo seu produto (bem ou servigo).

Dentro dessas variaveis encontra-se o item Praca, que diz respeito ao local onde
0 produto ou servigo é ofertado, exposto e vendido ao consumidor. Pode ser entendido
como a forma que os clientes tém acesso aos produtos e servigos oferecidos pela empresa.
Nesse sentido, o design pode tornar-se um grande diferencial competitivo, pois “a medida
que a concorréncia se intensifica, o design oferece uma maneira consistente de diferenciar
e posicionar os produtos e servicos de uma empresa”’, podendo “mudar a percep¢ao do
consumidor, tornando sua experiéncia com a marca mais recompensadora (Precoma e
Junior, 2013).

No setor de comércio, diversas pesquisas apontam para a grande influéncia que
0 design de ambiente exerce sobre a decisdo do consumidor na compra de um produto
(Holbrook e Gardner, 2000; Saddi,2013; Abreu, 2015), pois como afirma Blessa (2010)
“a exposicao de produtos bem planejada e bem feita chama a atencdo dos consumidores
e impulsiona-os a comprar”.

No setor de servicos, poucas pesquisas debrucaram-se em andlises da influéncia
do design no processo de obtencéo do servigo, contudo, um exemplo relevante deste setor
é demonstrado na pesquisa de Athinos e Theodorakis (2005, p. 252), que, ao analisarem
o0s aspectos desejados pelos clientes de academias de ginastica, constataram que seis dos
dez primeiros elementos mais ansiados pelos clientes tém relacdo com o ambiente, sendo
eles: ambiente interno agradavel, estrutura fisica moderna, luminosidade do local,
temperatura confortavel dos vestiarios, espacos adequados, temperatura confortavel da

academia.

2.1.4 O DESIGN DE AMBIENTE NO PROCESSO DE INOVACAO
Como abordado nos tdpicos anteriores, diversas pesquisas demonstram a
importancia de pensar-se acerca do design de ambiente de uma empresa, uma vez que

este estd intrinsicamente relacionado a diversos aspectos da decisdo de compra e
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experiéncia dos clientes, tornando-se um importante componente de inovagédo para as
empresas.

Esta afirmacdo pauta-se na analise das dimensdes que compdem o Radar da
Inovacao, o qual consiste em um instrumento analitico utilizado no &mbito do Programa
Agente Local de Inovacdo — ALI para aferir 0 grau de inovacdo de uma empresa.

Esta metodologia é apresentada no trabalho de Sawhney, Wolcott e Arroniz
(2006), que consideram a existéncia de doze dimensdes que devem ser analisadas por
uma empresa que pretende inovar, sdo elas: oferta, plataforma, marca, solugdes, clientes,
relacionamento, agregacdo de valor, processos, organizacdo, cadeia de fornecimento,
presenca, rede e marca.

De acordo com esse procedimento, a relacdo inovacdo-design de ambiente pode
ser encontrada especificamente na analise da dimensdo Relacionamento, que “leva em
conta tudo o que o consumidor V&, ouve, sente ou experimenta de algum modo, ao
interagir com a empresa em todos 0s momentos.” (Bachmann e Destefani, 2008, p. 10).

Exemplificando formas de inovar nessa dimensdo, Sebrae (2015) aponta para
utilizacdo do vitrinismo, de um design diferenciado e da decoracdo de espacos internos,
pois “uma vitrine ou espago de vendas elaborado com técnica pode dar uma boa
contribuicdo para o aumento das vendas [...] e oferecer um ambiente confortavel, atrativo
ou diferenciado, atrai e retém clientes” (Sebrae, 2015, p. 78).

Tais exemplos pautam-se, segundo a referéncia acima, em estudos recentes na
area de marketing, que “indicam que a relagdo das pessoas com as empresas € com 0s
produtos tem um forte carater emocional, que pode ser influenciado positivamente pela
associacdo com o tratamento oferecido e com 0s sons, odores e sensacdes de conforto
percebidos durante o relacionamento” (Sebrae, 2008, p. 77).

Tais observacdes levam-nos a concluséo de que os espagos estrategicamente
projetados sdo capazes de potencializar a aquisicdo de um produto (bem ou servico), fator
que ressalta a importancia do design de ambiente nas empresas.

Sendo assim, vé-se atraves dos estudos referenciados neste trabalho, a
necessidade de maior atengdo das empresas para design de ambiente:, visto que este ndo

é somente um elemento estético para as organizagdes, mas uma ferramenta que pode
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auxiliar na aquisicdo e satisfacdo de cliente. Além disso, espacos confortaveis e bem
planejados tendem a reter atencdo e preferéncia do publico.

No setor estudado, essa necessidade faz-se mais relevante imperiosa em razéo
da auséncia de um bem material adquirido. Convém dizer, ainda, que na aquisicao de um
servico, o cliente esta fortemente ligado as sensacdes e experiéncias, durante a utilizacéo
do produto, sendo os elementos da arquitetura do ambiente (cor, iluminacéo,
climatizacdo, mobiliario) responsaveis por grande influéncia na experiéncia positiva que
o cliente tera com a empresa.

Destaca-se, por um lado, que ndo cabe atribuir o sucesso de uma empresa
exclusivamente ao seu ambiente, pois compreende-se que, conjuntamente a este, 0
atendimento, a qualidade do servico e as demais especificidades de cada negécio serdo
decisivas para seu sucesso. Por outro, fatores ligados ao design de ambiente de uma
empresa sao determinantes no processo de escolha de um negdcio, produto e na satisfacdo

do cliente.

2.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como exploratoria, que “sao desenvolvidas
com o objetivo de proporcionar visdo geral, de tipo aproximado acerca de determinado
fato” (GIL, 2010, p. 27).

No que tange a abordagem metodologica, foram utilizados os métodos
quantitativo e qualitativo. Enquanto o primeiro é aquele em que “os dados coletados
podem ser matematizados e nos qual utilizam-se tabelas, gréaficos, porcentagens e estudos
probabilisticos”, no segundo “os dados ndo sdo passiveis de serem matematizados”,
cabendo nesse método ““a entrevista, questionarios abertos, registros fotograficos,
filmagens, técnica de discussdo em grupo”. (MARQUES, 2006, p. 38 e 39).

Sendo assim, a pesquisa seguiu as seguintes etapas: selecdo das empresas,
andlise do radar da inovacéo e entrevista com o0s gestores. A entrevista com o0s gestores
visou a analisar a percepcdo deles quanto as mudancas positivas com a aplicagdo do
design de ambiente. Enquanto o levantamento fotografico objetivou demonstrar de

maneira qualitativa a implantacdo desse método na empresa.
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A analise principal partiu do Radar da Inovacdo dos empreendimentos
selecionados, que é uma ferramenta desenvolvido por Bachmann & Associados, na qual
é possivel mensurar o grau de inovacao das empresas, de maneira objetiva, por meio de
um questionario, que se divide em doze dimensodes: Oferta, Plataforma, Marca, Clientes,
Solucdes, Relacionamento, Agregacdo de Valor, Processos, Agregacdo de Valor,
Presenca, Rede e Ambiéncia Inovadora.

Sendo, portanto, o foco da anélise desta pesquisa a dimensdo Relacionamento,
enguanto item gue demonstra relacdo com o design de ambiente, como exposto no topico
2.1.4 deste artigo.

Esta relagdo design de ambiente e dimens&o relacionamento é exposta na questéo
17 do Radar da Inovacéo, o qual avalia quantitativamente as Amenidades e Facilidades
implantadas na empresa, visando a melhorias no relacionamento com o cliente. Como
forma de avaliar os resultados quantitativos, serdo feitas comparagdes do Radar O e Radar
1 das empresas envolvidas na pesquisa, a fim de comparar o desenvolvimento dessas
organizacdes, apos aplicacbes de melhorias no design de ambiente, e 0 consequente
impacto na dimensao avaliada.

A pesquisa foi desenvolvida na cidade de Macapa, no ambito do Programa
Agente Local de Inovagdo. Desta forma, foram selecionadas cinco empresas do setor de
servigo, participantes do Programa, nas quais foram verificados os investimentos no
Design de Ambiente como ferramenta de inovagao.

Assim, com o objetivo de manter o sigilo das informacGes tratadas e expostas,
as empresas foram identificadas por algarismo romanos e, em alguns momentos, serdo
expostas suas atividades, sdo elas: Empresa I: Academia; Empresa II: Studio de Personal;
Empresa I11: Agéncia de viagem A; Empresa 1V: Agéncia de Viagem B; Empresa V:

Escritorio de Contabilidade, cujos resultados serdo discutidos a seguir.

2.3 APRESENTAGAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
As analises feitas, nesta etapa da pesquisa, dizem respeito aos resultados da
dimensdo Relacionamento do Radar da Inovacdo das empresas estudadas, levando em

consideracdo as melhorias no design de ambiente dos empreendimentos.
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Para tal analise foram feitas comparacdes dos resultados do TO e T1 (Ciclo O e
Ciclo 1, conforme metodologia do Programa ALI) das empresas estudadas.

No Grafico 01, foram sintetizados os resultados obtidos por cada empresa na
Dimenséo Relacionamento, ainda no Ciclo 0, o qual corresponde ao primeiro diagnostico

aplicado nas empresas.

Gréfico 01: Radar da Inovagdo TO — Dimenséo Relacionamento

RADAR DA INOVACAO TO

------- Escores obtidos

Empresa |
4
3
A,
EmpresaV. _.e°° 1 . tee, Empresa ll
<0
Empresa yeeeset Empresa lll

Fonte: Elaborado pelo Autor a partir de dados do SistemAli, 2017

Afere-se, a partir do grafico 01, que dentre as empresas analisadas, todas
demonstram importantes preocupacfes com a questdo do Relacionamento com o cliente.
Contudo, eram situacdes em que esse foco estava voltado para questdes de atendimento,
contatos via site ou redes sociais. Sendo necessarios, ainda, na perspectiva dos
empresarios, a partir dos resultados do Radar da Inovacdo, investimentos em design de
ambiente.

Desta forma, estruturaram-se a¢des pensadas em contemplar essa Dimensao, no
que tange, especificamente, o design da empresa. Ressalta-se que, ainda que a dimenséo
Relacionamento analise outras especificidades de uma empresa, foram selecionadas, tdo
somente, organizacfes cujas acOes estavam voltadas para o design de ambiente das
mesmas, a fim de ndo gerar resultados incoerentes com a realidade.

Dentre as agdes sugeridas no Plano de Acdo das empresas, destacam-se: criagdo
de amenidades aos clientes (espagos de espera, recepcdo mais confortaveis); criagdo de

novo design de ambiente com foco no cliente interno; reformulacdo do design de
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ambiente; reformulacdo da marca da empresa no novo design de ambiente (as duas
ultimas com contratagdo de consultoria Sebraetec).
Os resultados apds a aplicacdo das a¢des podem ser visualizados no Gréafico 02.

Gréfico 02: Radar da Inovacdo T1 — Dimensdo Relacionamento

RADAR DA INOVACAO T1
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Fonte: Elaborado pelo Autor a partir de dados do SistemAli, 2018

Os resultados demonstram que as a¢des de design de ambiente tém significativa
importancia nas estratégias de inovacdo. A Empresa | evoluiu do escore 2 para 3, e a
empresa Il aumentou sua pontuacéo de 3 para 4.

As duas empresas, no que diz respeito ao setor de atividade fisica, buscaram
implantar nos seus ambientes espacos mais confortaveis, trabalharam fachadas e vitrines.

Nas empresas Il e IV, voltadas para 0 segmento turistico (duas agéncias de
viagem), o foco foi uma mudanca no design por completo.

Por conseguinte, as empresas incluiram projeto de design de ambiente,
repensaram disposi¢do de maoveis, cores do ambiente interno e externo, layout das salas
de espera e das areas administrativas e de servi¢co. E ambas optaram por mudangas na
marca da empresa, para serem aplicadas no novo espaco, impactando diretamente na nova

identidade visual e do ambiente.
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2.4 IMPACTO DAS PRINCIPAIS ACOES IMPLEMENTADAS

Como forma de perceber os impactos das acGes de design de ambiente
implantadas na empresa, optou-se como metodologia a entrevista com 0s empresarios, a
fim de perceber o ponto de vista destes sobre a importancia da insercdo do design de
ambiente em suas respectivas empresas e quais foram os retornos visualizados.

A empresa | — Academia, mudou de prédio para um local maior?, proporcionando
mais espaco, conforto e possibilidade de ofertas de novos servigos.

Na entrevista realizada com 0s empresarios, percebeu-se uma preocupacédo
especifica deles, ao relatarem que no setor de atividades fisicas tudo relacionado a
estrutura da empresa tem importancia “desde a iluminagao, a que acalma ou deixa mais
vibrante; a sonorizacdo que precisa ser diferenciada em cada ambiente” e, ainda, a “o
layout e disposicdo dos equipamentos”, a fim de permitir um atendimento ao cliente mais
otimizado.

Ao serem instigados a falar sobre mudancas na parte financeira, os empresarios
afirmaram, ainda, que o investimento no design de ambiente da empresa impactou
diretamente na questdo financeira, apesar de ter aumentado 0s custos da empresa, 0
espaco com novo layout, acompanhado da insercdo de novos produtos?, foi responsavel
pela maior visibilidade da empresa e pelo consequente aumento de faturamento e clientes.
Dado que, no item faturamento, a empresa cresceu de 33.000,00 (trinta e trés mil reais)
para 95.000,00 (noventa e cinco mil reais) em média, por més, enquanto o nimero de
clientes aumentou de 350 para 900.

Essa nova realidade financeira da empresa exigiu dos empresarios um melhor
planejamento. E, nesse sentido, foi utilizada por intermédio do Sebrae uma consultoria
econémico-financeira que melhorou o controle financeiro e orientou €em um

planejamento econémico voltado para 0 aumento do ambiente da empresa.

1 A empresa anteriormente funcionava em um shopping da cidade e mudou para um estabelecimento
de rua.

2 Trabalhando anteriormente com musculagdo, ginastica e lutas, o novo espaco proporcionou o
aumento do mix de produtos da empresa. Hoje, além dos existentes, ofertam hidroginastica, natagio,

pilates, fit dance e stiletto.
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As caracteristicas acima, se assemelham-se ao que sera descrito pelo
empreendedor da Empresa Il — Studio de personal, por ser um empreendimento do mesmo
ramo de atuacao; logo, percebe-se a mesma preocupacgdo com o design.

De acordo com este empresario, a ideia inicial foi justamente posicionar a
empresa com um design de ambiente diferenciado, para chamar atencdo das pessoas por
tal iniciativa, objetivando, com isso, instigar e impressionar no primeiro momento seu
publico alvo, por meio do impacto visual.

Essa visdo de causar um impacto visual no primeiro momento, segundo o
empresario, deve-se também ao fato de ele acreditar que é comum, gue no setor de
servicos, que o design de ambiente seja tdo importante quanto a propria qualidade do
servigo em si, uma vez que muitas empresas obtém mais reconhecimento pelo espago do
que no produto oferecido.

Dessa maneira, a visao desse empreendedor foi sempre priorizar 0 servigo,
contratando bons profissionais, mas sem abrir m&o do design de ambiente da empresa,
para impressionar e agradar o cliente.

Mesmo dispondo de um espaco reduzido, a empresa possui 0 design
aconchegante, confortavel, e com simplicidade e toques de sofisticacdo presentes.
Criando, assim, areas para café aos clientes, pequenos jardins internos, para melhor
estética do espaco e satisfacdo do cliente.

O empresario afirma, contudo, ndo poder creditar de forma mais assertiva, qual
0 impacto do design bem elaborado na receita da empresa, ainda que o ambiente seja
elogiado com 100% (cem por cento) de satisfacdo em pesquisa realizada, durante acdes
do Programa ALI.

Na entrevista realizada com o proprietario da Empresa 111 — Agéncia de viagem
A esse administrador afirmou acreditar que; o design de ambiente, no setor que atua,
possui um grau altamente relevante, uma vez que a estrutura mais bem elaborada passa
confiabilidade aos clientes.

O empreséario afirmou, também, que anterior a mudanca de design de ambiente
da empresa, o foco estava em utilizar maior parte da capacidade de atendimento para a

participacdo em licitagdes publica. Contudo, ap6s a inauguracdo do novo ambiente, 0
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numero de clientes de porta aumentou consideravelmente; para cerca de 20% de novos
clientes, impactando diretamente na questéo financeira.

Desta forma o empresério classifica as mudancas de design como um
investimento na empresa, e que trouxe consideravel contribuicdo financeira, aumentando
a receita e redesenhando o publico, que aumentou em 15% (quinze por cento) o numero.

No processo de desenvolvimento do novo ambiente, a empresa complementou
com a consultoria de design de comunicagéo oferecida pelo Sebraetec. De acordo com 0
empresario, a reformulacdo da marca acompanhou as mudancas no ambiente, por
compreender que ambos deveriam representar uma nova identidade da empresa, uma vez
que se complementam.

O mesmo pensamento foi verificado com o empreendedor responsavel pela
Empresa IV — Agéncia de Viagem B, pois a reformulacdo da marca da empresa foi
acompanhada pelo novo design de ambiente. Ao utilizar o subsidio do Sebraetec, o
empresario percebeu que o ambiente e a logomarca necessitavam ser modernizados.

Assim, o desenvolvimento desses dois itens permitiu que a proposta de novo
ambiente para empresa contemplasse a marca recém formulada, identificando um novo
posicionamento em sua identidade.

Os resultados alcancados com a consultoria de design de ambiente foram téo
satisfatorios que ao resolver ampliar o negdcio, abrindo novas filias, 0 empreséario fez uso
novamente da consultoria para aplicar um design planejado em quiosques e lojas de
aeroportos. Pois, na sua visao, a empresa bem estruturada e com design repaginado foi
responsavel por atrair novos clientes, além de proporcionar um ambiente de trabalho mais
organizado e satisfatorio aos colaboradores.

O sacio proprietario da Empresa V — Escritorio de contabilidade, acredita que a
aparéncia da empresa a habilita a ter mais cliente e visibilidade. Ressalta que, ainda que
ndo seja possivel mensurar o ganho de clientes por conta disso, e a qualidade do servico
seja 0 mais relevante, o empresario destaca que possuir um design diferenciado, inspira
confianca e credibilidade nos clientes para adquirirem 0s Servigos.

Desta forma, a qualidade do servico e um ambiente bem planejado acabam

exercendo funcdes equiparadas.
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Na visdo desse empresario, além de trazer confiabilidade e visibilidade para a
empresa, 0 design de ambiente bem elaborado proporciona aos colaboradores mais
conforto no desenvolvimento do trabalho e, consequentemente, melhor produtividade.
Foi nesse sentido que a empresa, além do mobiliario confortavel, ambiente climatizado e
limpo, implantou uma area de descanso para os funcionarios.

Durante o desenvolvimento das a¢0es no ambito do Programa ALI, a empresa
realizou através do subsidio do Sebrae, consultoria de Planejamento Estratégico, na qual
foi definida a ampliacdo da estrutura fisica da empresa para aumento dos servicos e
capacidade de atendimento, ressaltando, mais uma vez, a importancia do design de

ambiente no crescimento dessa organizagdo empresarial.

2.5 APRENDIZADO DO ALI ENQUANTO PESQUISADOR

O caminho percorrido na construcao deste artigo, desde a capacitacdo ao estagio
de acompanhamento e atendimento das empresas participantes do Programa ALI,
mostrou-se relevante para o aprendizado-, visto que, na condi¢do de pesquisador, foi
importante contribuir com estudos sobre inovacdo, utilizando-se da realidade local das
empresas amapaenses a fim de conhecer a visdo do empresario quanto aos conceitos
relacionados a essa tematica.

Ainda que haja um perfil empreendedor pouco inovador, dado os grandes
entraves na gestdo das empresas locais, percebeu-se muitos esforgos pontuais na busca
por atividades inovadoras. Fator que se constitui essencial para entender a necessidade de
melhorias, investimentos e orientacdo externa nas atividades de gestdo e inovacao, e,

mesmo que de maneira pontual, o0 Agente pode contribuir as empresas atendidas.

3 CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista 0s objetivos definidos no inicio deste trabalho, avaliar de que
forma o design de ambiente impacta no processo de inovacdo em micros e pequenas
empresa, verifica-se que esse procedimento se mostra como importante ferramenta

inovadora em empresas de servigos.
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O desenvolvimento dos graficos TO e T1 apresentados, os quais ilustram a
evolugdo em média 1 grau na Dimensdo Relacionamento do Radar da Inovagdo das
empresas analisadas, demonstram de maneira quantitativa que as organizacbes que
buscam melhorias no seu ambiente, se destacam-se na busca por inovacao.

Na entrevista com os empresarios, foi perceptivel que eles entendem que o
investimento em um design diferenciado foi de grande relevancia no posicionamento da
empresa, pois contribui na maior visibilidade, captacdo de clientes, confiabilidade e
conforto para o puablico interno e externo, aumento de faturamento, satisfacdo dos
clientes; e melhor posicionamento da marca.

Pdde ser percebido, ainda, que o investimento em design de ambiente insere-se
em diversos contextos de uma empresa, pois é importante que esteja presente no
planejamento estratégico, como na Empresa V, no plano financeiro, quando a empresa |
expandiu sua estrutura; e no posicionamento da marca da empresa, quando as empresas
Il e IV aliaram o design do ambiente a reformulacdo da marca.

Desta forma, depreende-se, a partir da pesquisa, que 0s investimentos em
melhorias, no ambiente das empresas, sdo importantes ferramentas de inovacdo, uma vez
gque em sua esséncia, inovacdo consiste em acbes que trazem ganhos positivos para
empresa, sobretudo financeiros.

Nesse sentido, os dados evidenciados, neste artigo, demonstram, por meio de
metodologia especifica (escores do Radar da Inovacdo) e depoimentos de empresarios,
que os ganhos obtidos com cuidados no design de ambiente sao responsaveis por diversos
impactos positivos para o negdcio, incluindo a satisfacdo e captacdo de clientes, bem

como o e aumento de faturamento da organizacdo empresarial.
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