O ESTUDO SOBRE A QUALIDADE  NO ATENDIMENTO AO PÚBLICO NAS MPEs DO PROJETO ALI/SANTANA-AP: EMPRESAS QUE INOVARAM COM FOCO NO CLIENTE[footnoteRef:2] [2:  Artigo apresentado ao Núcleo de Empreendimentos em Ciência, Tecnologia e Artes - NECTAR, referente ao Projeto Agentes Locais de Inovação – ALI, financiado pelo Serviço de Apoio as Micro e Pequenas Empresas – SEBRAE.] 



Nilce da Silva Sobrinho[footnoteRef:3]  [3:  Bolsista/pesquisadora do Projeto ALI/AP, nilcejc@hotmail.com. ] 

Rosinete Cardoso Ferreira[footnoteRef:4] [4:  Pesquisadora Técnica do Núcleo de Empreendimentos em Ciência, Tecnologia e Artes – NECTAR e Professora do Instituto Federal do Amapá - IFAP, rosi_cardoso@hotmail.com. 

] 


[bookmark: _GoBack]

RESUMO 

Este artigo tem por objetivo analisar como as Micro e Pequenas Empresas do Município de Santana trabalham a inovação na qualidade do atendimento dos seus clientes, seja nos produtos/serviços e ambiente, assim como identificar as ferramentas utilizadas para que a inovação ocorra. Para tanto, utilizou-se de pesquisa do tipo bibliográfica e de campo. Foram entrevistados vinte (20) empresários do ramo de atividade do comércio varejista participantes do Projeto Agentes Locais de Inovação – ALI – Santana/AP. Diante das análises e resultados foi possível inferir que as empresas estão trabalhando cada vez mais atentas e com foco no cliente. 
     
PALAVRAS-CHAVE: Cliente; Atendimento; Inovação; Fidelização.

ABSTRACT
This article aims to analyze how the Micro and Small Enterprises in the city of Santana work innovation in quality of care of their customers, whether in products / services and the environment, as well as the tools used to identify that innovation occurs. Therefore, we used the type of research literature and field. We interviewed twenty (20) business of the activity branch of the retail project participants Local Innovation Agents - ALI - Santana/AP. Given the analyzes and results was possible to infer that the companies are working increasingly aware and customer-focused.
KEYWORDS: Customer, Service, Innovation, Loyalty.

INTRODUÇÃO
	
  Novas tecnologias e o processo de globalização são fatores que influenciam as empresas a preocuparem-se cada vez mais com a qualidade dos produtos e serviços oferecidos. Diante desse cenário de competitividade é necessário que a empresa se antecipe em identificar às necessidades do cliente através da percepção e desejos demonstrados pelo menos no processo comunicativo. 
Devido o mercado oferecer uma variada gama de produtos e serviços, as escolhas dos clientes serão baseadas em variados critérios de qualidade, valor e benefício ou todos juntos. Portanto, a empresa poderá oferecer valor e satisfação em suas vendas, pois a satisfação do cliente e a lucratividade da empresa estão fortemente ligadas à qualidade dos produtos e serviços. 
            Uma das preocupações das Micro e Pequenas Empresas é oferecer para sua clientela um diferencial no atendimento como estratégia de competitividade, identificando quais são as necessidades de cada grupo de consumidores, sejam eles: adolescentes, jovens, adultos e idosos, oferecendo sobretudo um atendimento de qualidade, não se importando somente em descobrir o que ele quer ou deseja para saciar suas necessidades. ( COBRA,1997).
            A excelência no atendimento se tornou a principal ferramenta no combate à concorrência, sendo considerada uma nova ação estratégica para o crescimento e sobrevivência de uma organização nos dias atuais, visto que o consumidor está cada vez mais exigente e consciente em sua procura por produtos que melhor atende as suas necessidades, pois sua personalidade faz com que ele sinta uma maior atração por um produto do que por outros, e também desenvolve algumas atitudes que podem ser positivas e negativas em relação aos produtos, ensina (KARSAKLIAN, 2004).
Talvez seja papel do administrador assumir a responsabilidade de ajudar a empresa a definir e oferecer qualidade seja nos produtos, serviços e principalmente no atendimento, satisfazendo seus clientes e superando as suas expectativas, não esquecendo, de sempre verificar o nível de satisfação através de ferramentas que venham a medir o que é ofertado pelo empreendedor.
Diante deste cenário, este trabalho tem como objetivo analisar como as MPEs do Município de Santana, participantes do Projeto Agentes Locais de Inovação – ALI, trabalham a inovação na qualidade do atendimento dos seus clientes, seja nos produtos/serviços e ambiente, assim como identificar as ferramentas utilizadas para que a inovação ocorra.
 ATENDIMENTO NAS  MPEs

Algumas empresas entendem que a excelência no atendimento ao cliente, além de representar um ponto de diferenciação em relação aos seus concorrentes é um fator essencial para mantê-las no mercado e deve permear por todos os seus setores (ROLAND; BEE 2000). 
Para Gerson (2001), o atendimento prestado a um cliente que pela primeira vez entra numa empresa é determinante para a conquista do mesmo, e este atendimento inicial representa, num sentido figurado, o cartão de visitas do estabelecimento escolhido pelo cliente para consolidar seu projeto pessoal de melhorar sua qualidade de vida. 
Uma etapa muito importante deste processo é a identificação prévia do tipo de cliente com o qual esta lidando, o que facilitará sobremaneira a sua conquista. Ao considerar o perfil individual dos diversos tipos de clientes com suas peculiaridades pessoais, é possível estabelecer uma classificação específica para cada grupo identificado, tomando como base seus traços comportamentais e de personalidade mais marcantes (NOGUEIRA, 2000).
Segundo o autor quem trabalha no atendimento ao público precisa estar preparado para lidar com a variedade de situações que podem ocorrer neste setor.  Não existe uma rotina pré-estabelecida para ser seguida, os colaboradores necessitam receber treinamentos específicos para o desenvolvimento de habilidades no relacionamento interpessoal, que enfoquem metodologias e estratégias para conquistar e cativar clientes.
Um bom atendimento requer do colaborador aptidão pessoal,  técnica de motivação, percepção e comunicação que uma vez aprendidas, serão permanentemente exercitadas e periodicamente recicladas (REVISTA ACAD, 2000). Portanto, cada vez mais as MPEs têm investido em capacitações de seus colaboradores com o objetivo satisfazer ao cliente, este se tornará um importante elemento do marketing direto da empresa, pois ao relatar a conhecidos, como familiares e amigos, sua satisfação com a atenção que lhe foi dispensada e o bem estar experimentado ao conviver num ambiente, desperta interesse ou curiosidade dos mesmos em verificar a veracidade daquelas informações, asseveram Almeida (2002) e Gerson (2001). 
          O perfil das MPEs participantes do Projeto ALI em Santana, não fogem dessa real necessidade, estão atentas as exigências do mercado competitivo, exclusivamente em relação ao atendimento ao cliente, motivo que faz as empresas avançarem em melhorias na excelência da qualidade do atendimento para fidelizá-los com este diferencial. 



CLIENTES

     O atendimento ao cliente é um dos aspectos mais importantes e o principal objetivo dos negócios, pois está relativamente ligado ao marketing de uma empresa, assim é relevante observar algumas interpretações do significado de ser cliente, (CHIAVENATO, 2007).
O autor menciona que o cliente é uma parte principal dentro da empresa, ele é representado como uma fatia grande do bolo, ou seja, a parte responsável pelo avanço ou decadência de uma empresa, e mais, deve ter um atendimento especial, diferenciado, não pode ser esquecido e quando lembrado, ele se sente importante, útil e acaba se tornando fiel à empresa. 
           Para Marques (1997, p. 67), existem vários tipos de clientes, os  quais classifica:
a) Cliente externo: é aquele que compra os produtos e serviços que são oferecidos, mas não faz parte da empresa e não participa do processo de produção e realização do mesmo. 
b) Cliente pessoal: é aquele que acaba influenciando na vida das pessoas e no desempenho do trabalho, faz parte do cotidiano de todo e qualquer membro da organização, pois se trata de familiares. 
c) Cliente da concorrência: é aquele que não compra da empresa, mas sim, dos nossos concorrentes. 
d) Cliente interno: é aquele que trabalha na empresa e presta serviços, desde aquele que faz o café, até o que possui maior cargo, o que está envolvido na criação do produto até a prestação de serviços. 
e) Cliente fiel:  é aquele que mantém um vínculo de fidelidade a uma determinada empresa, produto ou prestação de serviço que a mesma oferece. 
f) Cliente novo: este  é atraído pela propaganda na mídia, panfletos promocionais, comentários  do cliente fiel (a propaganda boca a boca), qualidade dos produtos  oferecidos, bom atendimento entre outros. 


              Diante destes vários tipos de clientes, é importante que o empresário saiba identifica-los, a ponto de estabelecer  ações de inovação que venham atraí-los com o intuito de fidelizá-los.   

SATISFAÇÃO DO CLIENTE

      A satisfação aliada ao bom atendimento é o aspecto que faz o cliente retornar, por isso, a satisfação do cliente tem que ser o motivo maior, pois estes quando satisfeitos são mais do que simples consumidores ou clientes, mas, parceiros comerciais e advogados que defendem a empresa e fazem propaganda para amigos e familiares, afirma Kotler (2006).
          Para sobreviver no mercado global de hoje, Detzel e Dsatnick (1995) evidenciam que uma empresa precisa satisfazer os clientes fornecendo bens/serviços de qualidade. E para tanto, se exige uma reavaliação contínua das necessidades dos clientes e um compromisso inabalável de mudar quando necessário, para satisfazer ou superar as expectativas deles.
O foco no cliente permite que a empresa alcance excelência no nível de satisfação, sendo que muitas empresas que possuem sucesso mundial, como, por exemplo, a McDonald’s, adotaram esta estratégia. Para Kotler (2006), nestas empresas os valores corporativos são: qualidade, atendimento, limpeza e valor.
Segundo Ketler (2006), as MPEs devem atentar aos detalhes, permitindo que seus clientes sintam-se satisfeitos, tendo um atendimento de qualidade e um bom processo gerencial de recursos humanos, está é uma garantia de sucesso a qualquer empresa, dessa forma é necessário que as organizações estejam aptas a desenvolver ações que levem a qualidade no ambiente, atendimento e a consequente satisfação.
Dettzel e Desatnick (1995, p. 56) citam segredos para a superioridade em serviços que estão fundamentados em cinco ações, dentre estas: criar um foco no cliente em toda a organização; estabelecer padrões de desempenho em serviços baseados nos funcionários; medir o desempenho em serviços em relação a marcos de referência (benchmarcks) superiores; reconhecer e recompensar comportamentos exemplares em serviços; manter o entusiasmo, consistência e previsibilidade para o cliente.
Para os autores, cada uma das ações contribui para que a empresa alcance a qualidade no ambiente interno, refletindo em qualidade no atendimento, possibilitando assim o aumento das vendas e a participação de mercado, de forma que, a ênfase esteja no cliente, ou seja, na importância dada aos clientes da empresa, permita sua satisfação e fidelização.
Neste sentido, para fortalecer a parceria empresa/cliente, todos os colaboradores especialmente os vendedores, devem estar aptos a oferecer um atendimento capaz de satisfazer os clientes e fidelizá-los, fortalecendo a parceria com a equipe e aumentando a competitividade.
O Projeto ALI foi desenvolvido para implementar nas MPEs ações de inovação. Logo,  no decorrer da execução do projeto que ocorreu no período de 2011 a 2013, percebeu-se que o item  atendimento ao cliente foi um dos aspectos pouco explorado pelos empresários. A partir da análise dos diagnósticos, identificou que o item é prioritário para alterar a relação empresa e cliente. 




METODOLOGIA


Para este estudo foi utilizada como metodologia de trabalho a revisão da literatura específica sobre atendimento ao cliente, envolvendo satisfação e fidelização, complementada por uma pesquisa de campo descritiva para validação dos conceitos teóricos, utilizando-se de uma abordagem de pesquisa qualitativa e quantitativa. Sendo que do universo de 40 (quarenta) empresas acompanhadas no Projeto ALI em 2011 a 2013, foram aplicados 20 (vinte) questionários fechados para as empresas do Comércio Varejista que se destacaram realizando ações de inovação estabelecidas no plano de trabalho. 
Uma síntese dos objetivos do trabalho foi previamente apresentada a cada um dos participantes da pesquisa, oferecendo-lhes em seguida a opção de responder, ou não, ao questionário. Os dados obtidos foram tratados a fim de avaliar o desenvolvimento das ações de inovação referente ao atendimento ao cliente e os resultados finais foram consolidados nos gráficos e com seus respectivos comentários.

ANÁLISE SOBRE A QUALIDADE DO ATENDIMENTO NAS MPEs DO PROJETO ALI/SANTANA
     Após análise dos questionários aplicados nas MPEs acompanhadas pelo Projeto ALI -Santana/AP, as questões foram selecionadas  de acordo com a relevância para o estudo. Em seguida, os dados foram consolidados em gráficos e analisados com suas respectivas percentagens e fundamentados de acordo com referencial teórico sobre o tema.
      Dessa forma, perguntou aos empresários sobre a qualidade no atendimento em vista dos produtos/serviços ofertados por seu empreendimento. 100% dos empresários afirmaram que os produtos são de qualidade e atendem a demanda do comércio local, ainda que tenham respondido que a realidade do comércio Santanense ainda seja pouco exigente em relação a este quesito. 
       Neste sentido Neves (2006), acredita que, na luta pela sobrevivência, as empresas têm buscado oferecer qualidade em produtos e serviços. Mas, diante da concorrência, que oferece os mesmos produtos, o atendimento ao cliente é o principal fator de vantagem competitiva entre os empreendimentos que querem avançar.






Figura 1: Trabalha a política de qualidade no Atendimento.


          Fonte: Elaborado pela autora.
     Sobre a qualidade no atendimento ofertada aos seus colaboradores, - o resultado aponta  do total de empresários questionados, 35% investem no encaminhamento para capacitação, enquanto que 65% preferem orientar seu colaborador após identificar  deficiências . 
     Percebe-se que não são realizadas reuniões periódicas ou atribuídas responsabilidades aos seus gerentes para identificarem deficiências no atendimento, visto que o modo como o colaborador atua na empresa não segue nenhuma ferramenta formal interna para dar-lhes suporte, seja através de manual interno de boas práticas de atendimento ou atribuições de comando a chefes imediatos.
     Neste sentido Desatnick e Detzel (1995) destacam que entre os clientes se incluem compradores externos de produtos da organização, colaboradores, supervisores, gerentes, fornecedores e toda a comunidade local. Então a satisfação deve ser produzida por toda a organização, ou seja, por todas as pessoas, todas as funções, todos os departamentos. Pois, “satisfação do cliente é o grau de felicidade experimentada por ele”.
Figura 2: Forma utilizada para ouvir os clientes 

                Fonte: Elaborado pela autora.

     Ao verificar o meio que utilizam para ouvir seus clientes, 45% dos empresários responderam que utilizam ferramentas formais como: caixa de sugestões, pesquisa de satisfação, pós-venda e outros meios, para identificar tais necessidade de melhorias, em contra partida  55% ainda utilizam-se do contato direto e informal com seu cliente, alegando melhor proximidade e melhor resultado.
      A este respeito Dalledone (2008) considera que o acompanhamento sistemático da relação com o cliente é algo fundamental para a organização, pois, mantém a fidelidade do cliente e garante a diferença competitiva por muito mais tempo. E há seis elementos básicos que os clientes buscam, ao procurar um serviço: custo, competência, confiabilidade, continuidade, customização e comunicação.







Figura 3: Dificuldades para executar ações.

                 Fonte: Elaborado pela autora.
    Em relação aos entraves  encontrados pelo empresário para executarem ações de melhorias identificadas pelos clientes,  20% dos empresários responderam que a questão financeira é um dos fatores que dificultam a implementação destas ações. Enquanto que para 80% a questão tempo, ainda é considerado  o impasse maior sofrido pelo empresário para a prática da ação na empresa como um processo contínuo. Resultado que só confirma a real dificuldade identificada durante o decorrer da aplicação do Projeto ALI nas empresas, pois mesmo o  empresário ficando esclarecido dos benefícios que as ações retornariam para a empresa, ainda havia resistência em implementá-las sob alegação de não despenderem de tempo para suas execuções, ou dando importância a outras prioridades, assim consideradas por eles. 
       Desta forma, observa-se que o compromisso dos empresários com as ações de inovação precisa de atenção especial, dando ênfase aos benefícios econômicos que retornam ao empreendimento, como forma de conscientização em disponibilização do tempo para este investimento.
 



CONSIDERAÇÕES FINAIS
     Diante das análises e resultados foi possível inferir que as empresas estão trabalhando cada vez mais atentas e com foco no cliente. Tais afirmações se confirmam quando os empresários ouvem o seu cliente seja formal ou informalmente, capacitam seus colaboradores, visando assim dar um atendimento de qualidade para manterem-se competitivos no mercado.
     No que se refere as ações de inovação que as MPEs executaram, verifica-se que as empresas ainda precisam planejar a curto e médio prazo; outro aspecto relevante, são os encontros entre os colaboradores e o gestor responsável pela empresa, os encontros que podem tanto estreitar a relação entre a equipe e empresário, como também, a delegação de competências a colaboradores, descentralizando assim o poder das mãos do empresário/proprietário, o que em muito pode otimizar a qualidade dos serviços prestados.
     A prática das empresas em encaminhar os colaboradores para capacitações se faz necessária, uma vez que a excelência no atendimento deve ser contínuo, como forma de identificar os pontos fortes ou fracos, bem como acertos ou erros, para corrigi-los e então satisfazer os clientes, além do que, desta forma os colaboradores estarão motivados, valorizados, satisfeitos. E, o bem estar de cada um, refletirá naturalmente na equipe, tais procedimentos se tornarão regra básica em qualquer empresa preocupada em aperfeiçoar sua capacidade de competir, contribuindo para o crescimento organizacional e estrutural. 
     Executar a ações que objetivam a qualidade no atendimento é uma forma para redefinir uma nova cultura de relacionamento da empresa com o cliente. Servir bem ao cliente, oferecer produtos/serviços com bons preços, competitivos, de qualidade e um ambiente que seja cômodo e atrativo fazem toda diferença para o atendimento de excelência. Assim, torna-se obrigação de qualquer empresa que deseja permanecer no mercado implementar estas ferramentas como diferencial.
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Apêndice A

Pesquisa de Campo para elaboração do artigo científico PROJETO ALI

1. O empresário considera que seus produtos ofertados atendem a demanda? 
(  ) SIM        (  ) NÃO

2. Sobre os serviços/produtos ofertados, como a empresa percebe serem vistos pelos clientes?
(  )  Ruim  (  ) Regular  (  ) Bom  (  ) Ótimo

3. Quanto à qualidade no atendimento?  
(  )  Ruim  (  ) Regular  (  ) Bom  (  ) Ótimo

4. Quanto ao ambiente? 
(  )  Ruim  (  ) Regular  (  ) Bom  (  ) Ótimo

5. De que forma o(a)  empresário(a) trabalha esta política de qualidade no atendimento?
(  ) Encaminha seus colaboradores para participarem de  cursos sobre atendimento;
(  ) Repassa orientações em reuniões quinzenais/mensais sobre qualidade no atendimento;
(  )  Há gerentes encarregados para identificar deficiência no atendimento e orientar melhorias;
(  ) O (A) próprio (a) empresário (a) observa diariamente as deficiências  e  recomenda melhorias no atendimento para seus colaboradores.

6. A empresa tem conseguido obter resultados com relação a satisfação do cliente e de que forma?
(   ) Sim      (    ) Não
Resposta:    ___________________________________________________

7. A empresa ouve os clientes?  
(   ) Sim    (    ) Não
Como? (      ) formal.   Exemplo: _________________________________________________
             (     ) informal. Exemplo:  ________________________________________________

8. Qual a maior dificuldade encontrada para executar uma ação detectada pelos clientes?
(     ) financeira
(     ) tempo
(     ) mão-de-obra para executar
(     ) falta de apoio técnico
(     ) outro: _____________________________________________________



De que forma o (a)  empresario (a) trabalha a politica de  qualidade no atendimento?	(1)Encaminha colaboradores para capacitações; 	(2)Repassa orientações em reuniões;	(3)Gerentes  identificam deficiência no atendimento e orientar melhorias;	(4)O (A) próprio (a) empresário (a)  recomenda melhorias no atendimento.	0.35000000000000003	0	0	0.65000000000000013	
A empresa ouve ao clientes?	FORMAL	INFORMAL	0.45	0.55000000000000004	
Qual a maior dificuldade encontrada para executar as ações identificadas pelos clientes?	FINANCEIRA	TEMPO	MÃO DE OBRA	FALTA DE APOIO TECNICO	OUTROS	0.2	0.8	0	0	0	
12/12
