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Resumo:
O setor de servigos tem crescido bastante e esta assumindo um papel cada vez mais importante na economia mundial. Devido a importancia
do setor de servigos e as suas especificidades, desenvolveu-se este estudo com o objetivo de entender o processo de inovagdo tecnoldgica
nas empresas de servico de alto contato. O estudo baseou-se em uma pesquisa exploratdria qualitativa que usou um instrumento semi-
estruturado para obter os dados. Este instrumento foi utilizado em um estudo de caso de uma rede de restaurantes que tem muitas filiais e
que implementou uma inovagao tecnoldgica objetivando a eficiéncia na operagao de suas atividades de front-office. Esta inovagdo consiste
em um sistema que o garcom utiliza para registrar os pedidos eletronicamente e envia-los para a drea de back office. Com base na entrevista
com o gerente de Tl da empresa observou-se que a decisdo de adogdo da inovagdo foi feita sem usar um processo estruturado. Além disso,
observou-se que a motivagdo para adogdo da inovagdo tecnoldgica estd relacionada com a importancia que a companhia dd para a redugdo
dos efeitos da variabilidade e da inseparabilidade sobre suas atividades de front-office. Este trabalho envolve o estudo de uma empresa do
setor de alimentos que atua no Brasil no segmento de restaurantes que operam com o produto galeto. Em suma a empresa é pioneira na
oferta de frango desossado. O problema de pesquisa que se sustenta este trabalho é se ha a necessidade de se inovar para se manter
competitivo no mercado. O maior interesse da empresa, é, além de aumentar a rapidez e a agilidade no atendimento, é de criar um padrao
de atendimento, que permita, mesmo com a troca de funcionarios, manter a mesma qualidade do servigo, através de um treinamento
especifico, o que minimizaria a quantidade de erros humanos. Além disso, criar uma inovagdo perceptivel a todos, que agrade a maioria dos
clientes.
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