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Inovacgao tecnolégica em servicos logisticos: andlise em um terminal maritimo
de armazenagem

Revista Gestdo & Tecnologia

Resumo

O objetivo do artigo € investigar como ocorre a Inovagdo tecnoldgica em servicos
logisticos em um terminal maritimo de armazenagem. Buscou-se identificar o
entendimento de inovagdo e de que forma a empresa gerencia a interacao entre
organizacdes envolvidas no processo de inovacgao tecnolégica. O modelo analitico
do estudo é baseado em pesquisas bibliogréficas e estudo de caso. O estudo mostra
gue se obtém inovacgdes tecnoldgicas com relevante interacdo dos clientes e outros
atores.

Palavras-Chave: Inovagéao tecnologica; logistica e interacdo organizacional.

Technological innovation in logistics services: analysis in a storage
terminal sea

Abstract

The objective of this article is to investigate how technology innovation in logistics
services occurs in a maritime storage terminal. We tried to identify the understanding
of innovation and how the company manages the interaction between organizations
involved in the process of technological innovation. The analytical model of the study
is based on bibliographic research and case study. The study shows that accrue
technological innovations relevant interaction with customers and other stakeholders.

Keywords: Technological innovation; logistics and organizational interaction.

La innovacién tecnoldgica en los servicios de logistica: Anélisis de
almacenamiento en una terminal maritima

Resumen

El objetivo de este trabajo es investigar cdmo la innovacion tecnoldgica de los
servicios logisticos de almacenamiento en una terminal maritima. Hemos tratado de
identificar la comprension de la innovacion y como la empresa gestiona la interaccion
entre las organizaciones que participan en el proceso de innovacion tecnolégica. El
modelo analitico del estudio se basa en la literatura de investigacion y estudio de
casos. El estudio muestra que se obtienen las innovaciones tecnolégicas con una
interaccion significativa de los clientes y otras partes interesadas.

Palabras clave: innovacion tecnoldgica; logistica y organizacion de la interaccion.
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1 Introducéo

Constantes e incontrolaveis modificacbes que ocorrem no ambiente de
negocios contemporaneo exigem adaptacdes e ajustes permanentes em produtos e
procedimentos (Drucker, 2011; Hartline & Ferrell, 1996; Lamb, Hair, & McDaniel,
2008). N&ao obstante, vislumbra-se um mundo globalizado e capitaneado por
tecnologias emergentes e mudancas de paradigmas. Levados pela revolugéo
provocada nesse ambiente, empresarios e organizacfes tém que constantemente
inovar. Sob este aspecto a logistica se torna escopo para atender o maior nimero
de clientes nas mais diferentes pracas, proporcionando maior nimero de bens e
servigcos (Huang, Tzeng, & Ho, 2011; Zhu & Godes, 2009).

1.1 Problema de pesquisa

Como ocorre a Inovagdo tecnoldgica em servigos logisticos em um terminal

maritimo de armazenagem?
1.2 Objetivo geral

Investigar a inovacao tecnoldgica em servicos logisticos maritimos.

1.3 Objetivos especificos
e Entender o modelo de inovacgéo sob a 6tica de Hertog (2000);
e Investigar o processo de inova¢do em um terminal maritimo sob a perspectiva

dos servigos logisticos.

2 Revisao Bibliografica

2.1 Inovacao

A inovacédo é o uso do novo conhecimento para oferecer um novo produto ou
servico que os clientes desejam e envolve sua invencao e comercializagdo. Assim, a
inovacdo pode estar na formulacdo do produto, na embalagem, no processo, nas
técnicas de marketing ou no servico prestado ao cliente, podendo representar a

sobrevivéncia ou lideranca de uma empresa e até mesmo alterar os habitos e
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comportamentos de uma sociedade (Hagedoorn, Lokshin, & Malo, 2016; Lopes et
al., 2016).

A inovacédo tem varios tipos e pode ser radical ou incremental, de processos,
produtos ou servicos. A inovacdo radical € a construcdo de um produto/servico
completamente novo, algo que ndo existe ainda, e, por isso, requer grandes
investimentos em pesquisa e desenvolvimento. Suas chances de sucesso sao
menores, porém com probabilidade de maiores recompensas, por iSso proporcionam
a competitividade no longo prazo (Hagedoorn, Lokshin, & Malo, 2016; Lopes et al.,
2016).

A inovacédo incremental corresponde as melhorias de produtos, requer menos
esforcos em P&D, por isso costuma ser mais comum e ter recompensas menores e
nao proporcionam a competitividade no longo prazo. A inovacéo é uma solucao para
0 crescimento da empresa, uma vez que organizagdes consideradas inovadoras
apresentam um desempenho superior no mercado de a¢cdes, com retornos acima da
média para o0s acionistas, sendo um condutor para 0 progresso econdémico e a
sobrevivéncia das empresas (Hagedoorn, Lokshin, & Malo, 2016; Lopes et al., 2016).

A inovacao € necessaria para que as empresas se tornem competitivas para a
garantia de sua sobrevivéncia no longo prazo. Os autores complementam que o
grande desafio das empresas é identificar fontes de inovagdo que realmente
produzam retornos significativos. Dessa forma, a inovacdo requer o dominio de
recursos fisicos e tacitos além de competéncias essenciais que capacitam o
processo de inovacdo, o que envolve custos, conhecimento e tempo para obter o
know how, além da necessidade de promover e manter talentos na empresa. Esses
autores destacam que as fontes de inovacdo podem ser internas e externas a
empresa (Hagedoorn, Lokshin & Malo, 2016; Lopes et al., 2016).

Sendo assim, a cooperacdo € uma alternativa para as dificuldades que
algumas empresas podem ter na busca pela inovagcao (principalmente pequenas
empresas), como complexidade tecnoldgica, altos custos, riscos e pressdes por
resultados pelos gastos em P&D. Tal cooperacdo é necessdaria para alavancar
recursos, compartilhar riscos, realizar pesquisas e joint ventures (Hagedoorn,
Lokshin & Malo 2016; Lopes et al., 2016).

Muitas empresas falham em obter retornos econdmicos no processo de
inovacdo, pois se esquecem de que imitadores acabam beneficiando-se mais

com a inovagao ao aumentar seus lucros e reduzir os riscos e custos de P&D, por
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isso, Ciampi et al. (2016), corroboraram a importancia da integracdo e colaboracao

no processo de inovagao

2.2 Modelo de inovacéo proposto por Hertog

Conhecido como modelo quatro dimensionais de inovacdo em servicos e
representado pela Figura 1, serve para construir um entendimento mais profundo do
fenbmeno da gestdo de inovacdo tecnolégica na logistica de armazenagem de
granéis liquidos. O foco principal do estudo € baseado na dimensao 2 do modelo
(Hertog, 2000; Hertog & Jong, 2007; Rubalcaba, galego & Hertog, 2010; Hertog,
Gallouj & Segers, 2011).

Conceito de servico Interface cliente novo
_novo J R (dimenséo 2)
(dimenséol) < d

Opcdes
Tecnoldgicas
(dimenséo 4)

Sistema de distribui¢do do novo servigo
(dimenséo 3)

Figura 1

Modelo quatro dimensionais de inovagdo em servigos.

Fonte: Hertog, P. D., GallouJ, F., & Segers, J. (2011). Measuring innovation in a “low-tech” service
industry: the case of the Dutch hospitality industry. The Service Industries Journal, 31(9), 1429-1449.

7

De acordo com Hertog et al. (2011), produzir um servico é organizar uma
solugdo para um problema o qual nédo, principalmente, envolve fornecimento de

produtos. E locar capacidades e competéncias (humana, tecnoldgica,
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organizacional) a disposi¢do do cliente e organizar uma solucdo, a qual pode ser
dada com varios graus de precisdo. Os autores ressaltam que um modelo
compreensivel para entender inovacdo em servicos, e melhor ainda entender
inovacdo em servigos e outros setores no mesmo framework, ndo esta aparente na
literatura. Inovacdo frequentemente coincide com novos meios de distribuicdo de
produto, interagdo com cliente e controle de qualidade. Portanto, o0 modelo quatro
dimensionais de inovacdo em servicos nos permite discutir inovacdo em termos
gerais. A seguir apresentam-se cada uma dessas dimensdes, segundo Rubalcaba et
al.(2010):
eDimensao 1: o conceito de servi¢o - Produtos manufaturados séo tipicamente
tangiveis e visiveis, diferentemente da maioria dos servicos. Admitidamente,
algumas inovacGes em servicos sao altamente visiveis, especialmente onde é
envolvido distribuicdo de produto. Muitos outros envolvem mais caracteristicas
intangiveis.
eDimensao 2: A interface com o cliente - O segundo elemento de inovagcdo em
servicos é o design da interface entre o fornecedor do servico e os clientes.
Essas interfaces sédo os focos de grandes negdcios de inovacfes em servicos,
embora os estudos em inovagdao, com seu foco em manufatura de massa,
tendam a nao olhar detalhadamente as mudancas ocorridas nessas interfaces.
A maneira como o fornecedor de servicos interage com seus clientes pode, por
si proprio, ser uma fonte de inovacéo.
eDimensao 3: sistema de distribuicAo do novo servico - Essa dimensao,
envolvendo distribuicdo do novo servico e organizacdo, esta frequentemente
relacionada diretamente com a dimenséo 2 — a ligacdo entre o fornecedor de
servico e seus clientes. Distribuicdo € certamente um tipo especifico de
interacdo através da interface com o cliente. Entretanto, a dimenséo 3 é
diferente. Refere-se ao arranjo organizacional interno que tem de ser
gerenciado para permitir que os trabalhadores desempenhem seus servigos
adequadamente, e para desenvolver e oferecer servigos inovadores. Em outras
palavras, novos servicos podem requerer novas formas organizacionais,
capacidades e perfis interpessoais.
eDimensao 4: Opc¢des tecnoldgicas - A quarta dimenséo € o centro de muita
analise e debates, especialmente considerando o grau no qual empresas de

servicos estdo dando formato ao desenvolvimento tecnologico. Claramente,
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inovacdo em servico € possivel sem inovacgao tecnologica; tecnologia ndo €
sempre uma dimensdo. Porém, na pratica, segundo Hertog (2000), ha uma

larga relagcéao entre tecnologia e inovacao em servicos.

Em seu modelo, Hertog et al. (2011) ressaltam que qualquer inovacdo em
servicos envolve alguma combinagdo das acima mencionadas dimensdes de
inovacdo em servicos. E, pode ser a combinagdo das quatro dimensdes que
caracteriza cada inovacdo em servico particular. O peso de cada dimenséo
individualmente e a importancia das varias ligacées entre elas varia de acordo com
servicos individuais, empresas e inovacdes. A geracdo de inovagao tem sido
reconhecida como uma consequéncia de interacdes entre a empresa e varios atores
externos (Ciampi et al.,, 2016). De acordo com essa visdo, o envolvimento dos

fornecedores e aliancas séo rotas de geracao de inovacao.

3 Procedimentos Metodoldgicos

Orlikowski e Baroudi (1991) lembram que o método do estudo de caso € um
dos mecanismos qualitativos comumente utilizados na busca de informagdes sobre
determinado fendmeno. Remeneyi, Money, Price e Bennister (2002) ensinam que o
método do estudo de caso pode ser utilizado como um artefato educacional com o
propésito de auxiliar os pesquisadores a explorarem e entenderem como se
estabelecem determinados fendbmenos em algumas empresas, que é o objetivo
desse estudo. Eisenhardt (1989) apresenta que uma das singularidades da
utilizacdo do método do estudo de caso é a comparacao dos resultados levantados
com a literatura existente, o que amplia a qualidade do trabalho cientifico. Nesse
processo, tem-se contato com questdes relacionadas ao que contradiz, o que é
convergente e o porqué. Ainda segundo a autora, no caso da teoria existente ser
convergente com a teoria construida, ha validacao interna e, portanto, ha evidéncias
do poder explicativo da teoria. Todavia, na situacdo em que a teoria existente é
divergente da teoria estudada, pode se configurar uma oportunidade para o trabalho
explicar o fendmeno de outra forma (Eisenhardt, 1989).

A utilizagdo do método do estudo de caso pode envolver tantas situacdes de
estudo de um Unico caso, quanto multiplos casos (Yin, 2005). Frequentemente, 0
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problema sob estudo preocupa-se mais em estabelecer as similaridades entre
situacdes e, a partir dai, estabelecer uma base para generalizacdo. A utilizacdo de
um Unico caso é apropriada em algumas circunstancias: (1) quando se utiliza o caso
para se determinar se as proposi¢cdes de uma teoria sédo corretas; (2) quando o caso
sob estudo € raro ou extremo, ou seja, quando ndo existem muitas situacdes
semelhantes para que sejam feitos estudos comparativos; ou (3) quando o caso é
revelador, ou seja, quando o mesmo permite o0 acesso a informacgdes nao facilmente
disponiveis (Yin, 2005). Um estudo de caso também pode envolver a conjugacéo de
casos multiplos. Sao exemplos de situagBes dessa natureza no campo da
Administracdo: o estudo de inovacgfes introduzidas em diferentes areas de uma
empresa, em que cada area € tratada como um Unico caso; comparacao de
estratégias operacionais entre diferentes fabricas do mesmo ramo (Stake, 1995),
entre outras.

Para o presente trabalho optou-se pela utilizagdo do método do estudo de
caso Unico, com o proposito de se estudar a inovacéo tecnoldgica nos servicos de
armazenagem de granéis liquidos e a importancia da interacdo dos atores logisticos
na geracao de inovacédo. Collis e Hussey (2005) lembram que a utilizacdo do método
do estudo de caso exclui a necessidade de se definir universo e amostra a serem
estudadas. Portanto, para o desenvolvimento do estudo de caso Unico utilizado
nesta pesquisa, utilizaram-se como unidade de analise as praticas e as percepcoes
relacionadas a inovacdo tecnoldgica na empresa de armazenagem de granéis
liquidos, a qual chamaremos de “Beta Ltda.”, com ampla atuacdo no setor e
facilidade de acesso ao pesquisador. Para o estudo de caso Unico adotado neste
trabalho, foram utilizadas, além da andlise documental, a observacdo do
pesquisador e a entrevista semiestruturada. Segundo Trivifios (1987), o processo de
entrevista semiestruturada da melhores resultados ao se trabalhar com diferentes
grupos de pessoas. O instrumento utilizado para coleta de dados foi um roteiro
seguido de entrevista, com questbes abertas, considerada como investigacao
semiestruturada. A entrevista foi realizada em Unica etapa, na qual o entrevistador
aplicou um questionario semiestruturado aos entrevistados. Foram realizadas treze
entrevistas e optou-se por anotar as respostas e ndo gravar as entrevistas.

Para a interpretacao e estudo dos dados observados e coletados no decorrer
da pesquisa empirica foram realizadas duas estratégias gerais de andlise: o uso de

fontes tedricas e a descricdo do caso. A modalidade de analise foi baseada na
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estratégia da adequacédo ao padrao sugerida por Yin (2005). Dessa forma realizou-
se uma descricao do estudo de caso e posterior comparagdo dos dados coletados
com 0s pressupostos tedricos apresentados neste trabalho.

4 Analise dos Resultados

4.1 Empresa estudada

A empresa Beta Ltda. é especializada em armazenagem de granéis liquidos,
com armazéns de terminais maritimos nos EUA, Europa, China e Brasil. A empresa
atua no Brasil ha 28 anos e esta localizada no porto de Santos com acesso imediato
ao complexo Anchieta — Imigrantes e interligada aos bercos de atracacdo de navios
através de tubulacdes. Tem aproximadamente 75 funcionarios e um faturamento
anual da ordem de R$ 60 milhges.

A empresa fornece servicos de armazenagem de granéis liquidos,
principalmente para exportacdo e importacdo, tem capacidade de 125.025 metros
cubicos distribuidos em 84 tanques de capacidades variadas. A empresa pode
armazenar uma grande variedade de produtos, principalmente derivados de
petréleo, alcodis, biocombustiveis, acidos, lubrificantes e outros produtos quimicos,
além de dleos e gordura vegetal ou animal. Ela opera como um hub regional para
melhorar a eficiéncia de operacdes de navios e caminhdes. O acesso ao pier de
atracacao de navios, no porto Alemoa, € feito através de 9 tubulacdes, sendo 3 de
didmetro de 10 polegadas construidas em aco inoxidavel, 5 de diametro de 8
polegadas construidas em aco inoxidavel e 1 de diametro de 8 polegadas construida
em acgo carbono.

A empresa tem plano de expansao de sua capacidade de armazenamento e
manuseio de produtos ja em andamento. Estdo sendo projetadas mais duas
tubulacbes de acesso ao pier da Alemoa, mais tanques de armazenagem,
totalizando 25.000 metros cubicos adicionais a capacidade ja existente. Além disso,
um sistema padronizado de manobras intensificara as operacdes entre tanques,
navios, caminhdes e vagbes. O novo sistema contara, também, com o que ha de
mais moderno nas novas tecnologias logisticas, incluindo avancado sistema de

medicdo de nivel de produto armazenado através de telemetria, instrumentos de
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controles, tecnologia de informacdo e comunicacdo e inovacdo em processo de

construgéo de tanques.

4.2 Conceitos relacionadas a inovacgao

Nas analises documentais da empresa, assim como has entrevistas aos
gestores, foi possivel identificar os valores da empresa: construir uma cultura de
disciplina e respeito, encorajando a diversidade e fomentando a geracdo de ideias
criativas e inovagdes; nutrir um ambiente que favoreca o trabalho em equipe;
conduzir os negocios de forma segura respeitando o meio ambiente e
comprometidos com a boa cidadania corporativa. Como objetivos, foram
identificados 0s seguintes: gerar resultados consistentes aos acionistas,
concentrando esforgos na eficiéncia, inovacédo, na gestdo de riscos, controle de
custos, crescimento da receita e lucros com o melhor retorno do capital investido.
Portanto, tanto nos valores como nos objetivos da empresa aparece a palavra
inovacao.

Os gestores consultados tém ideia geral do que € inovacdo, de uma forma
simplificada a definem como algo novo, desenvolvido e diferente do que € comum no
dia a dia da organizacdo. Entretanto, ndo se preocupam com as classificacdes das
inovacdes, apenas as distinguem de melhorias continuas. Quanto as melhorias
continuas, ndo definem com muita clareza até onde vai a melhoria continua e se
inicia a inovacéo. Entretanto, eles relacionam melhorias continuas as praticas de
qualidade. Segundo Roberts (2007) a inovacdo € composta de duas partes: a
geracdo de uma ideia ou invencao e a conversao daquela ideia em negdcio ou outra

aplicacéo utilizavel.

4.3 Inovagdes recentes e questdes relacionadas

4.3.1 Tecnologia de Informacdo na rede de suprimentos de etanol para

exportacao

Importante informacao de TI foi obtida, como veremos a seguir, no fluxo de
informacdes na logistica integrada do etanol. Na Figura 2, as linhas tracejadas

indicam os fluxos de informacdo entre os varios atores da logistica integrada do
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etanol. Devido a existéncia de muitos e pulverizados atores na logistica integrada do
etanol, verificou-se a existéncia de um concentrador de informacgdes, que é dado por
uma empresa conhecida no mercado como Trading. Do ponto de vista das TI, as
informacdes trocadas entre a usina e a Trading, indicadas pelo niamero 1, na figura,
ocorrem por meio de e-mail com planilha Excel. As informacgdes entre as empresas
de transporte, tanto aquelas de modal terrestre como a de modal aquaviéario,
indicadas pelos nimeros 2, 4 e 6, e a Trading também s&o trocadas por e-mail.
Concomitantemente, as informacfes entre a empresa cliente e a Trading, indicada
na figura pelo numero 7, sdo igualmente trocadas pelo e-mail, assim como ocorre
com as informagOes trocadas entre a Trading e o inspetor de qualidade. Por fim,
talvez, o achado mais interessante da pesquisa foi a constatacdo de que as
informacdes entre o terminal de armazenagem da empresa Beta Ltda. (no porto de
Santos) e a Trading sdo trocadas por meio de uma intranet, em que a Trading
consegue acessar as informacdes disponibilizadas pelo sistema do terminal
portuario, com informacgdes sobre estoques e posi¢cdes dos caminhfes na entrada e
saida do terminal. A inovacdo em questdo foi o sistema de intranet possibilitando
melhores informacdes e contribuindo para o fluxo mais homogéneo de envio de

produto ao porto de Santos.

,’/ \ f/ \\ ./ \
\ A B )
"/ \_/ \ '/
Usina Empresa Terminal Empresa Terminal Empresa Cliente
Armazém |~ | Transporte || Portuario [ | Transporte [ | Portuério || Transporte [ ~| Empresa
% N "% N % % v
1 ) [ 2 ) {3/ [ 4 ) [ 5 [ 6 ]! A
N N N NI N N N
:____________________L_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_' _______________ i _:______________-_____%EEEEEEE;EE;E;:::::::::::::t::_.:;___________.__.__.__JI
N
(8 )
R
Inspetor
Qualidade

Figura 2

Modelo de fluxo de informacgé&o e mercadoria na cadeia do etanol
Fonte: dados da pesquisa.

Segundo os gestores, a inovacao da intranet surgiu apos varios contatos com
o cliente empresarial, a Trading. Portanto, o papel da interacdo empresa-cliente foi

forte nesse processo. Eles ressaltaram a importancia da qualificacéo técnica de seus
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colaboradores para lidar com a nova tecnologia, facilitado pelo programa de
treinamento da empresa e pela qualificagdo técnica do grupo, ndo dificultando a
implementacdo do processo. De acordo com Roberts (2007) a estrutura
organizacional que alavanca inovacdes tecnoldgicas requer foco em ambos 0s

conhecimentos, internos e externos a organizagao.

4.3.2 Método de construcado de tanques de armazenagem

O processo anterior consistia em construir o tanque iniciando pela parte
inferior; fundo e primeiro anel, as chapas de aco j& calandradas eram soldadas
fechando o primeiro anel e assim concomitantemente, até chegar ao topo do tanque.
Havia a necessidade de montagem de andaimes externos e internos para acesso
aos soldadores e montagem dos anéis; posteriormente, o teto pré-montado era icado
e soldado no topo do tanque.

Com inovacgdo tecnologica, as empresas especializadas em montagem de
tanques, mais recentemente, passaram a utilizar o sistema de “macacos” com
acionamento elétrico na montagem dos tanques. Esse processo permite a execugao
da tarefa de montagem do tanque no sentido inverso, quando comparado ao método
tradicional.

O sentido inverso ocorre porque é possivel iniciar a montagem pelo teto do
tanque, no solo, instalar todos 0s acessorios e na sequéncia montar todos os anéis
na ordem decrescente, ou seja, do ultimo para o primeiro anel. Os “macacos” sao
estrategicamente instalados ao redor do tanque, com dispositivos apropriados, e as
secbes montantes séo levantadas permitindo a montagem do modulo seguinte com
muita seguranca.

A utilizacdo desse sistema reduz o tempo de construcdo em 20% quando
comparado ao método tradicional, ou seja, montando o tanque de baixo para cima,
com instalacdo de andaimes e equipamentos para icar cargas. Além da
produtividade, o sistema dos equipamentos com “macacos” elétricos € mais seguros,
pois 95% das atividades sdo executadas a uma altura maxima de 2 metros,
reduzindo, consideravelmente, os riscos de acidentes. E, consequentemente, 0s
custos sao menores quando comparados ao sistema tradicional.

Os gestores da empresa ressaltaram a importancia dessa inovacéo

tecnoldgica na construcdo de tanques, haja vista que os tanques tém composicao
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importante nos custos do negdécio e, com 0 aumento nos ultimos anos do preco do
aco, essa inovacdo foi importante para reduzir o impacto desse aumento. Eles
informaram, também, que houve pouca interagcdo de seus clientes empresariais
nessa inovacao. A inovacao se deu mais da parte das empresas especialidades em
montagem de tanques, treinamento de seus colaboradores e seus fornecedores.
Segundo Jaruzelski e Dehoff (2010) a combinacdo de talentos, conhecimento,
estrutura de time, processos — a capacidade que as empresas de sucesso pdem
juntas, habilitam seus esfor¢cos de inovacédo para criarem produtos e servicos de

SuUcCesso0.

4.3.3 Instrumentos em tanques de armazenagem

Outras inovacfes tecnoldgicas relevantes identificadas no estudo de caso
foram os instrumentos usados nos tanques de armazenamento e no sistema de
movimentagdo de carga. Os gestores mencionaram 0s instrumentos de alta
tecnologia para monitoramento do volume e temperatura dos produtos de granéis
liguidos armazenados. No sistema anterior, de medicdo de tanques, havia a
necessidade de inserir uma trena metalica, geralmente de aco inoxidavel, através de
um bocal determinado e especifico, no tanque, para medir, verificando a altura da
coluna de liquido no interior do tanque.

A medicdo do tanque manualmente, como era conhecida, tinha varios pontos
de desvantagem; principalmente a exposicao do operador a acao dos gases e do
proprio produto, além da exposicdo do funcionario ao trabalho em altura. Havia
também alta probabilidade de erro humano nas medicbes, emissdo de vapores a
atmosfera e riscos de exploséo, devido a eletricidade estatica, quando se tratava de
vapores inflamaveis.

Com a inovagéao tecnoldgica, utilizando sistema de verificagdo do volume de
produto armazenado por telemetria, todos os riscos acima mencionados foram
eliminados. Além disso, € possivel a verificagdo online do volume do tanque e da
movimentacdo de produto. Essa informacdo contribuiu, também, para a
implementagdo da inovagdo mencionada no item I, referente a tecnologia de

informagao e comunicagao.
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O instrumento de telemetria de alta tecnologia verifica a altura da coluna de
liguido no interior do tanque através de sinal de ondas, que sédo geradas e lancadas
até a face do produto, retornando ao instrumento que verifica eletronicamente o
comprimento da onda recebida, calculando o volume do produto estocado no interior
do tanque naquele instante. Para a base dos célculos, sdo imputados no programa
de gerenciamento do sistema de telemetria todos os dados do tanque como, por
exemplo, altura, diametro, além de outras informacdes relevantes ao processo.

Interligados ao sistema de telemetria ha sensores de temperatura que fazem
uma varredura do interior do tanque e transmitem o resultado da real temperatura
naquele instante. Essa informacao € processada pelo instrumento de telemetria que
corrige o volume do produto armazenado a temperatura ambiente. Como alguns
produtos sao descarregados e armazenados a temperatura diferente da temperatura
ambiente, essa correcao € importante para o resultado exato e controle adequado
dos estoques.

De acordo com o estudo de caso, a necessidade dos clientes em obter
informacdes precisas e instantaneas, além de melhora e seguranca do sistema,
colaborou com a empresa para buscar solucbes tecnoldgicas, inovando seu
processo. Roberts (2007) ressalta que de 60 a 80 por cento das inovacdes
tecnologicas de sucesso sédo iniciadas por atividades de respostas as necessidades
de clientes. A implementacdo nao foi de alto grau de dificuldade, assim como o

treinamento dos operadores para lidar com a nova tecnologia.

4.3.4 Variadores de frequéncia

Outra inovacdo tecnoldgica importante mencionada pelos gestores foi o
sistema de variadores de frequéncia. Eles comecaram a ser utilizados em terminais
de graneis liquidos para auxiliar no controle do bombeamento de produtos liquidos.
Os variadores de frequéncia séo ajustados em fungéo do produto a ser movimentado
através de bombas de deslocamento. Com a intervencdo na frequéncia do motor é
possivel ajustar, na escala unitaria, a velocidade do motor elétrico e
consequentemente a vazao de bombeamento do liquido. Controlando a velocidade
do liquido bombeado € possivel gerenciar a pressdo, vazdo e principalmente
eliminar a geracéo de eletricidade estatica, que é o fator de maior risco na atividade

de trabalho com granéis liquidos.
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Essa inovacéao tecnoldgica teve pouca participacdo dos clientes da empresa e
mais participagéo de fornecedores e outros atores. De acordo com Roberts (2007), o
mundo das inovagbes e invengdes tem aberto cada vez mais suas fronteiras,
integracdes internas — externas tém sido atualmente um grande desafio gerencial.
Quanto a implementacéo da inovacgao tecnoldgica, ndo houve grandes dificuldades e

foram poucas as necessidades de treinamento dos operadores.

4.3.5 Controle de carregamento de caminhdes

O modal de transporte rodoviario € o mais utilizado no Brasil, a eficiéncia no
carregamento é fator preponderante em qualquer operacdo de carregamento de
granéis liquidos. Segundo o0s gestores da empresa esse € 0 item com maior
interferéncia dos clientes organizacionais, fomentando a geracdo de ideias e
inovacdes na empresa. De acordo com Perrino e Tipping (1989), as empresas
podem obter mais informac¢des que auxiliardo em suas inovacdes tecnoldgicas
através das necessidades de seus clientes.

Ha varios equipamentos modernos que podem ser utilizados em terminais de
granéis liquidos, reduzindo a interferéncia humana no processo e com isso tornando-
0 mais seguro e eficaz. Entre as possibilidades, a empresa adotou o uso de
instrumentos automatizados para carregamentos de caminhdes que sdo compostos
por integradores eletrénicos interligados ao medidor de vazéo, funcionando como
um registrador de quantidade (massa ou peso), assim O sistema ao perceber a
quantidade pré-registrada finaliza a operacdo fechando valvulas e desligando
bombas, além de sinalizar a atividade concluida. O sistema foi de facil
implementacgédo, requereu pouco treinamento dos operadores e melhorou a eficiéncia

e eficacia do carregamento de granéis liquidos.

4.3.6 Bracos de carregamentos

Os gestores também mencionaram como inovagao tecnologia os modernos
bracos de carregamentos de caminhdes. Os bracos de carregamentos sao
equipamentos para carregamento de granéis liquidos pela parte superior do
caminhdo, permitindo flexibilidade, seguranca, agilidade, facilidade de carga e
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descarga em caminhdes e containers ou vagoes tanques. Eles sdo equipados com
sistema de coleta de vapores e com sistema de eliminacdo de energia estatica.

Essa inovacdo tecnoldgica deu-se devido as diversas conversacbes com
clientes empresariais. De acordo com Chesbrough (2003), o cliente tem informacfes
importantes que podem ser vitais para a “inovagao aberta”. A empresa de “inovacao
aberta” convida o cliente para participar do processo de inovacdo. Quanto ao
treinamento dos funcionarios para a implementacdo da inovacdo tecnoldgica, os
gestores lembraram que néo foi de grande dificuldade.

Os principais aspectos do modelo de Hertog (2000) foram encontrados nas
inovagOes identificadas e estdo sintetizados, de acordo com o0s entrevistados, na
Tabela 1.
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Tabela 1
Inovacdes tecnoldgicas pesquisadas
Inovagéo Descricdo Papel da Arranjo Implementacgéo
interacdo com organizacional
o cliente

I Tecnologia de 5 4 2
informacao

Il Processo de 2 2 2
construcao de
tanques de
armazenagem

1 Instrumentos em 4 2 2
tanques

Y] Variadores de 1 1 1
frequéncia

Y Controle de 5 2 1
carregamento de
caminhdes

VI Bragos de 5 2 1
carregamento

Total 22 13 9

Fonte: dados da pesquisa.

Contatou-se na pesquisa relevante participacdo dos clientes empresariais no
processo de geracdo de inovacédo tecnologica, obtendo 22 pontos num maximo de
30 pontos. O arranjo organizacional e, principalmente, a implementacdo das
inovacbes nado foram de grande dificuldade, segundo os gestores, devido a boa

capacitacao técnica dos funcionarios da Empresa Beta Ltda.

5 Consideracdes Finais

Na pesquisa, constatou-se que ha boa nocdo do que é inovacdo para a
empresa. Portanto, compactua-se com 0s conceitos de inovacdo de Meyers e
Tucker (1989), que definem inovagdo como sendo uma ideia, pratica, ou artefato
percebido para ser novo por relevante adaptacao.

Os gestores ressaltaram a importancia das mudancas tecnologicas e da
interacdo com os clientes organizacionais no processo de geracdo de inovacao,
reforcando os conceitos principais do modelo proposto por Hertog (2000). Em seu
modelo o autor ressalta que qualquer inovagdo em servicos envolve alguma
combinacdo das quatro dimensdes (conceito de servico, interface com o cliente,

distribuicdo do novo servico e opcgdes tecnoldgicas) e pode ser a combinacao delas
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gue caracteriza cada inovagao em servico particular. O peso de cada dimenséo e a
importancia das varias ligacdes entre elas varia de acordo com servigos individuais,
empresas e inovagoes.

Segundo os gestores da Beta Ltda., ndo ha, basicamente, uma formalizacéo
de encontros com o objetivo especifico de geragdo de ideias, os encontros ocorrem
naturalmente, em visitas a clientes e fornecedores, eventos como feiras e
congressos. Os contatos envolvem diversos niveis hierarquicos da organizacao,
principalmente o gerente de Marketing.

O trabalho em conjunto é facilitado pela experiéncia da equipe, que é
composta por profissionais com conhecimento em diversas areas dos componentes
logisticos. Essa caracteristica justifica a facilidade encontrada na pesquisa para o
arranjo organizacional e a implementacdo das inovacfes, tOpicos esses
componentes da dimensédo 3 do modelo de Hertog (2000). O que dificulta o trabalho
em conjunto, segundo o0s gestores da empresa, € 0 pouco tempo disponivel para
maior integracdo com as empresas componentes do processo logistico.

Os gestores relataram, também, que utilizam o benchmarking com outras
empresas, incrementando a geracdo de ideias inovadoras. E as inovacdes tém
gerado impactos diretos na melhoria operacional, com reducdo de custo, satisfacao
dos clientes e aumento da lucratividade.

E interessante observar que no segundo caso de inovacdo mencionado pela
empresa (processo de construcdo de tanques de armazenagem) e no quarto
(variadores de frequéncia) o papel da interacdo com o cliente foi de pouca
intensidade. Entretanto, essas inovacdes surgiram dos fornecedores que relataram
suas interacdes com diversos atores de suas redes de suprimentos. Portanto,
constatamos nesses dois exemplos que, embora tenha sido possivel encontrar 0s
fatores relacionados por Hertog (2000), dimensédo 2 — interface cliente novo, as
interacbes geradoras de inovagbes ndo ocorreram numa interagcdo simples de
dualidade e sim numa interacdo concomitante de diversos atores de outras redes.
Roberts (2007) ressalta que inovagdo e invengdo tém que ser gerenciadas atraves
de organizagcbes e ndo apenas internamente a elas, assim como globalmente.
Segundo Nambisan e Sawhney (2011), as empresas podem ampliar suas iniciativas
de inovagdes com a colaboracéo externa centrada em redes.

Se analisados os resultados sob a o6tica do modelo de Hertog (2000)

ressaltamos o fato das inovagdes ocorrerem, também, num processo de interacao
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concomitante de varios atores, ou seja, em redes, além do processo de dualidade na
interface cliente novo. Portanto, para melhor entendimento do fenémeno da
inovagdo tecnoldgica em servigos logisticos, poderiamos sugerir no modelo de
Hertog a inclusdo das redes, com diversos atores contribuindo com o processo de
geracado de inovacdo. Entretanto, devemos lembrar que ha limitacbes no estudo em
funcdo de pesquisarmos apenas uma empresa, por se tratar de estudo de caso. Fica
em aberto um campo de pesquisas para outros estudiosos.
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