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Ferramentas de relacionamento com
clientes: uma analise de peguenas
empresas de comercio da Zona Sul e
Praca da Bandeira do Rio de Janeiro/R)

AUTORA: ABREU, ARICIANOGUEIRAV. DE
ORIENTADORA: CARDOSO, FERNANDA DE ABREU

RESUMO

Se levarmos em consideracdo que a razdo de existir de

toda empresa sdo seus clientes, entdo politicas voltadas

para o relacionamento entre empresa e cliente devem ser
comprometimento de toda organizagao. Como sabemos, a
relagdo entre quem fornece e quem compra é muito antiga e,
ao longo dos anos, vem sendo aperfeicoada. Com o avanco
tecnoldgico, foram criadas novas ferramentas para otimizar

e transformar essa relacdo, por exemplo, a internet e as

redes sociais, que resultaram em inimeras transformagcoes

na sociedade e, por consequéncia, no comportamento do
consumidor. Hoje, a qualidade em atendimento ndo é mais
definitiva para a fidelizacdo de clientes, pois 0 comércio,

de forma geral, ja descobriu aimportancia de um bom
atendimento. Para buscar diferencial, as empresas se esforcam
em implementar outras ferramentas que intensifiquem seu
relacionamento com os clientes, de forma que agregue valor a
elas. Desse modo, a busca pela inovacao nessa dimenséo é um
desafio para empresas de pequeno porte, que ndo dispdem

de recursos humanos e financeiros para custear essas agoes.
Este artigo tem como objetivo apresentar agdes sugeridas pelo
programa Agente Local de Inovagdo as empresas do setor de
comércio acompanhadas pela autora durante o primeiro ano do
programa, situadas na regido da Praca da Bandeira e na Zona
Sul do Rio de Janeiro. Para isso, sera explicado o funcionamento
da ferramenta usada para a mensuracao do grau de inovacao
nas empresas, além do fornecimento de uma breve analise da
dimens&o “relacionamento” nas empresas abordadas no artigo.

PALAVRAS-CHAVE:
Inovacdo. Radar da Inovacdo. Relacionamento. Fidelizagao de
clientes. Ferramentas de Inovagao.

ABSTRACT

If we consider that the essential for existence of the

entire company are its customers, then policies aimed

at the relationship between company and customer is

a commitment of the entire organization. As we know,
the relationship between who provides and who buys is
ancient and has been refined over the years. With advances
in technology, new tools have been created to optimize
and transform this relationship, for example, the Internet
and the social networks that have resulted in many
changes in society and therefore on consumer behavior.
Nowadays, quality care is not definitive for customer
loyalty, since, trades in general, have discovered the
importance of good attendance. Seeking for a differential,
companies strive to implement other tools to intensify
their relationship with customers in a way that adds value
to them. Thus, the search for innovation in this dimension
is a challenge for small businesses that have neither the
staff nor the financial resources to fund these actions. This
article aims to present actions suggested by the program
Local Agent of Innovation to companies of the trade sector
located in the Praca da Bandeira and South Zone of Rio
de Janeiro that were accompanied by the author during
the first year of the program. For this, it will be explained
the tool used to measure the degree of innovation and a
brief analysis of the relationship dimension ofthe selected
companies for the article.

KEYWORDS:
Innovation. Innovation Radar. Relationship. Customer
loyalty. Innovative Tools
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N3o é de hoje que as empresas procuram se destacar de seus concorrentes buscando diferenciacdo. Com a
economia globalizada, inovacao tornou-se a palavra de ordem e é por meio dela que uma empresa pode ganhar
mais competitividade, conquistar mais mercado, aumentar a lucratividade e destacar-se dos concorrentes. As
empresas precisam estar aptas a identificar oportunidades de crescimento, acompanhando o dinamismo do
mercado e se antecipando diante das necessidades de seus clientes, oferecendo a eles um atendimento mais
completo. Diante dessa necessidade, o programa Agente Local de Inovagao (ALI) atua como propulsor da cultura
da inovacao nas empresas de pequeno porte no Brasil. O programa € uma iniciativa do Sebrae em parceria com
0 CNPq. Os Agentes Locais de Inovagao sao profissionais que formam um grupo multidisciplinar que discute as
questdes empresariais referentes as empresas que acompanham. Este trabalho in loco realizado nas empresas
atendidas pelo ALI é iniciado com um diagnostico, para que depois possam ser sugeridas acoes voltadas para a
inovacdo, como veremos mais a frente.

O objetivo deste artigo é ressaltar aimportancia da inovacao para o desenvolvimento das empresas de pequeno
porte do municipio do Rio de Janeiro, a partir de uma amostragem de empresas localizadas na Zona Sul e no bairro
da Praca da Bandeira. Para este estudo, a dimensao “relacionamento” é considerada como fator determinante
para conquistar e fidelizar clientes.

Com base no uso das ferramentas para analise do grau de inovacao das empresas atendidas pelo programa
AL, foi identificado no Radar da Inovacao que a dimensao Relacionamento era uma caréncia, negligenciada em
muitas empresas. Foi observado que muitas acdes voltadas para esse tema eram meramente copias do que faz a
concorréncia, e também que as a¢des nao tinham continuidade nem acompanhamento para mensurar os resultados
gerados. Em sequida, este artigo apresenta a importancia da inovacao para o desenvolvimento das empresas de
pequeno porte, a relevancia da inovagao para a dimensao Relacionamento, a metodologia usada pelo programa
Agente Local de Inovacao, o Radar da Inovacdo, bem como seu objeto de estudo.

Na analise de dados, apresentam-se os resultados apurados em pesquisa em campo, com graficos comparati-
vos entre as empresas trabalhadas e as acoes sugeridas para alavancar a inovacao na dimensao Relacionamento.

Concluindo, apresentam-se as reflexdes sobre o desenvolvimento das empresas estudadas em relacdo a di-
mensao Relacionamento, e seu comprometimento com essa dimensao.
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Baseado no Manual de Oslo (OCDE, 2005), que apresenta diretrizes para coleta e interpretacdo de dados sobre
inovacao tecnoldgica, o aumento da produtividade e a geragcao de empregos sofrem influéncia direta do desenvol-
vimento tecnoldgico e da inovacdo. E dessa constatacdo que as politicas de inovacdo no pais ganham peso como
fator importante para o desenvolvimento econdmico e, com isso, aumentam os esforcos de conscientizacdo dos
gestores de empresa para esse movimento. Essa conscientizacao se fez necessaria devido a exaustao da inovacao
como meio de ganhar competitividade no mercado empresarial.

No passado, o que determinava o crescimento de produtividade das empresas era o investimento em infraes-
trutura e, na atualidade, mao de obra e capital s6 correspondem a metade do crescimento. A outra metade é dada
por melhor eficiéncia, melhores instituicdes e, especialmente, pela inovacao.

Para o programa ALl e para a elaboracdo deste artigo, trabalharemos com a seguinte definicdo de inovacao,
retirada do Manual de Oslo (OCDE, 2005, p.55):

Uma inovagdo é a implementacdo de um produto (bem ou servigo) novo ou significativamente
melhorado, ou um processo, ou um novo método de marketing, ou um novo método organiza-
cional nas praticas de negdcios, na organizacao do local de trabalho ou nas relac6es externas.

Ainovacao, para ser considerada, precisa gerar valor para a empresa, e esse valor pode ser expresso de formas
variadas, por exemplo: valor econdmico, valor estratégico, ou outra forma de valor que seja importante para a
empresa. O mesmo é determinado pela singularidade da inovacao. Quanto maior for sua singularidade, maior a
probabilidade de gerar valor com sua implementagao. A abrangéncia também é um fator determinante para ge-
racao de valor. Quanto maior for seu alcance, maior sera o valor criado resultante da pratica da ideia. Pela prépria
definicao de inovacao descrita anteriormente, a ideia nao precisa ser inédita. O fundamental é que seja nova para
guem a implementa.

As empresas inovam por exigéncia do mercado, mas para isso dependem de muitos fatores, como: m3o de obra
qualificada, politicas de estimulo, ambiente econdmico e regulatorio favoravel e interagdo com universidades e
centros de pesquisa. Por ser uma exigéncia do mercado cada vez mais crescente, a inovacao vem ganhando espaco
no mundo dos negadcios e hoje é tema central das politicas industriais de muitos paises, tamanha sua importancia.
Esses dados foram retirados da Cartilha: Gestdo e Inova¢do (CNI, 2010), desenvolvida pela Confederag¢ao Nacional
da Industria.

Segundo pesquisa encomendada pelo Sebrae Nacional sobre Inovacao, onde foram entrevistadas 2.362 em-
presas de pequeno porte e microempresas distribuidas pelo territdrio nacional, 75,1% delas afirmaram ja ter reali-
zado alguma acao inovadora em suas empresas, mas apenas 1074 delas conseguiram comprovar a existéncia das
acoes. Estas foram questionadas sobre quais eram seus principais estimulos para a inovacao na empresa, e 79%
responderam “Pressao da concorréncia”; 75% disseram que o fator que as estimulam a inovar sdo as “Demandas
ou sugestodes dos clientes”, conforme apresentado no grafico seguinte. Isso confirma o que foi citado na Cartilha:
Gestao e inovagdo: que as empresas inovam por necessidade de sobrevivéncia no mercado.
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Grdfico 1- Razbes para inovar (Brasil)
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Fonte: Relatdrio Sebrae Pesquisa sobre Inovagao 2014.
Todavia, se apresentarmos esse grafico setorizado e analisarmos apenas a regido Sudeste, temos como resultado:

Gréfico 2 - Razées para inovar (Regido Sudeste)
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Fonte: Relatdrio Sebrae Pesquisa sobre Inovagdo 2014.
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Analisando os numeros da regido Sudeste, podemos destacar a importancia dos clientes nesse processo de
inovacdo. Antigamente, as organizacdes nao tinham essa preocupacao com o relacionamento com seus clientes,
por acreditarem que eles ja estavam garantidos. A razao € que os clientes nao tinham tantas opcdes de escolha
como hoje, grande parte dos fornecedores eram deficientes em qualidade de atendimento e o mercado apre-
sentava um crescimento acelerado.
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Com o passar dos anos e o advento da internet, o comportamento do consumidor sofreu mudancas, hoje € mais
dificil agradar a um cliente e o fluxo de informacdes é muito grande, o que faz com que este cliente tenha acesso
a mais referéncias de preco, custo x beneficio, ofertas de concorrentes e até mesmo experiéncias negativas de
outros clientes com tais empresas. Sendo assim, o principal objetivo das organizacdes é reter clientes fiéis e, para
obter esse resultado, sdo necessarios esforcos voltados para o encantamento do cliente pela marca, por meio da
pratica da inovacao na dimens3o Relacionamento.

Para obter esse resultado, segundo Agnaldo Lima em seu livro Como conquistar, fidelizar e recuperar clientes
(2013), as empresas devem trabalhar em trés pilares principais: CONQUISTAR, RETER e RECUPERAR. As &reas de
marketing das empresas, em sua maioria, seguem acoes padronizadas sem levar em consideracdo seus diferentes
grupos de clientes. Nao conhecendo o perfil de seus consumidores, as empresas podem perder oportunidades
de oferecer atrativos para que seus clientes frequentes continuem fiéis, para que os eventuais tornem-se clientes
frequentes e os clientes potenciais tornem-se clientes efetivos.

Reter clientes é uma forma de garantir sua fidelidade, dificultando que eles sejam sensibilizados pela concorrén-
cia. Em outras palavras, significa que a fidelizacao é uma forma de manter a rentabilidade da empresa. Necessario
lembrar que é mais barato “segurar” o cliente conquistado do que conquistar um novo cliente, pois sao altos os
gastos de propaganda e outras acdes usuais no primeiro contato com o cliente até o momento da compra.

Na medida em que o cliente consome a marca com certa frequéncia, 0s custos operacionais se tornam baixos
e, ao fazer uma boa gestao de relacionamento com clientes, a empresa aumenta sua rentabilidade por duas pon-
tas: uma por diminuir os custos operacionais e outra por manter uma frequéncia de compra. Por isso, a inovacao
nessa dimensao é tao importante, considerando que hoje ainda existe a possibilidade do uso da internet como
ferramenta de relacionamento e canal de venda, minimizando ainda mais os custos operacionais e intensificando
0 compromisso dos clientes com a marca, e vice-versa.

Para ilustrar a importancia de acompanhar a frequéncia de consumo de seus clientes e identificar o motivo do
distanciamento deles, Vavra (1993) diz: “se os clientes atuais sao as fontes mais produtivas para manter negacios
com a empresa, provavelmente os clientes perdidos representam a segunda maior fonte para repeticao de negdcios”.

Portanto, dedicar esforcos para inovacao no relacionamento com os clientes, levando em consideracdo toda a
experiéncia que eles tém ao entrar em contato com a empresa, acompanhando o dinamismo do mundo digital e
as mudancas no padrao de consumo, é tao importante quanto a oferta de produtos e servicos de alta qualidade,
pois, se o cliente ndo se identifica com a marca, ndo se sente respeitado e valorizado por ela, ele ndo retorna. As-
sim, a empresa necessita de mais esforcos para a captacdo de novos clientes, sem contar a oportunidade perdida
de ter nesses clientes um grau de satisfacao tao elevado que o mesmo se sinta motivado a representar a marca e
divulga-la entre seus amigos.

1
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Apos a sensibilizacao e adesdo das empresas, o Agente Local de Inovacao aplica o diagnostico na empresa, a
fim de mensurar sua maturacdo em relacdo a inovacao. Este diagnostico ocorre por meio de um questionario de
35 perguntas, chamado Radar da Inovacao (SEBRAE NACIONAL, 2014), que abrange a inovacao nas 13 dimensoes
trabalhadas, descritas em seguida:

1. Dimensao Oferta - Para mensurar esta dimensao, atenta-se para novos lancamentos, disposicao para correr
riscos, novos produtos (incluindo aqueles que tenham fracassado), alteracdes no design, novos materiais, novos
produtos intermediarios, novas pecas funcionais, uso de tecnologia radicalmente nova, entre outras.

2. Dimensao Plataforma - O entendimento é de que a habilidade em usar uma mesma plataforma para oferecer
um maior nimero de produtos reflete uma maior capacidade inovadora.

3. Dimensao Marca - A inovagao nesta dimensao implica, por exemplo, em usufruir da marca para alavancar
outras oportunidades de negdcio ou, inversamente, usar outros negdcios para valorizar a marca.

4. Dimensao Clientes - Os métodos de inovacao centrados no cliente caracterizam-se pela busca da inovacao
por meio de avancos tecnoldgicos ou da otimizacao dos processos comerciais.

5. Dimensdo Solucdes - E a combinacdo customizada e integrada de bens, servicos e informacdes capazes de
solucionar potenciais demandas dos clientes.

6. Dimensao Relacionamento - Esta dimensao leva em conta tudo o que o consumidor vé, ouve, sente ou
experimenta de algum modo, em todos os momentos, ao interagir com a empresa.

7. Dimensao Agregacao de Valor - Esta dimens&o considera os mecanismos pelos quais uma empresa capta
parte do valor criado, a partir de interacdes com clientes e parceiros.

8. Dimensao Processos - A inovacao, nesta dimensao, pressupde o reprojeto de seus processos para buscar
maior eficiéncia, maior qualidade ou um tempo de ciclo menor.

9. Dimensao Organizagao - Refere-se ao modo como a empresa esta estruturada, quais as parcerias estabe-
lecidas e o papel e responsabilidade dos colaboradores.

10. Dimens3o Cadeia de Fornecimento - Abrange os aspectos logisticos do negdcio, como transporte, estoca-
gem e entrega.

1. Dimensao Presenca - A inovacao, aqui, significa a criacdo de novos pontos de distribuicdo de produtos da
empresa, ou a utilizacdo dos ja existentes, de forma criativa.

12. Dimensao Rede - A inovacao nesta dimensao consiste em realizar melhorias na rede capazes de ampliar o
valor das ofertas da empresa.

13. Dimensao Ambiéncia Inovadora - Uma forma de avaliar esta dimensao é medir a fracdo da equipe que é
composta por profissionais que tem formacao voltada para o ensaio e a pesquisa.

12
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As respostas dadas ao questionario sdo avaliadas e validadas pelo consultor sénior, que acompanha de perto
o trabalho do agente. Toda pergunta do radar tem trés respostas: uma quando nao existe inova¢do na questao
abordada, outra quando ha inovacao, mas ainda de forma incipiente, e a tltima opc¢ao é quando temos a inovagao
de forma presente nessa questao e conseguimos exemplificar mais de um caso. Portanto, a pontuacao para o radar
pode ser 1, 3 ou 5. Dessa forma, as empresas que tiverem média global proxima a 5 serdo consideradas empresas
inovadoras, e as que obtiverem pontuacao 1 serao avaliadas como empresas que ndo tém preocupagao com a
inovacdo em sua organizacdo. O resultado referente ao grau de inovacao da empresa analisada, que € entregue
ao empresario, é apresentado em forma de um radar, com a maturacao da inovacao nas 13 dimensoes avaliadas,
por isso 0 nome Radar da Inovacdo. Essa ferramenta, juntamente com a matriz SWOT da empresa, que tem por
objetivo destacar pontos fortes e fracos internos de uma instituicao e as oportunidades e ameacas que ela encontra
em seu ambiente externo, traz informacdes basicas para que o agente sugira acdes de inovacao ao empresario.

13



CADERNOSDE  ~

INOVACAO

0 objeto de estudo deste artigo é o grau de inovacao referente a dimensao Relacionamento em 21 pequenas
empresas de comércio da Zona Sul e da Praca da Bandeira, no Rio de Janeiro/R), acompanhadas pela autora. Aplicando
o Radar da Inovacao nas empresas atendidas, sdo marcadas as afirmacgdes que melhor representam a situacao da
empresa em determinado item. Para a mensuracao da dimensao Relacionamento, as afirmacdes sao as seguintes:

a. Nos ultimos trés anos, a empresa adotou mais de uma nova facilidade ou recurso (senhas, cafezinho, cartao
de aniversario, vitrine etc.) para melhorar o relacionamento com os clientes.

b. Nos ultimos trés anos, a empresa adotou uma nova facilidade ou recurso (senhas, cafezinho, vitrine, cartao
de aniversario etc.) para melhorar o relacionamento com os clientes.

¢. Nos tltimos trés anos, a empresa nao adotou nenhuma nova facilidade ou recurso (senhas, cafezinho, cartao
de aniversario, vitrine etc.) para melhorar o relacionamento com os clientes.

a. Nos ultimos trés anos, a empresa adotou mais de um novo recurso de informatica (website, Orkut, Facebook,
Twitter etc.) para se relacionar com os clientes.

b. Nos tltimos trés anos, a empresa adotou um novo recurso de informatica (website, Orkut, Facebook, Twitter
etc.) para se relacionar com os clientes.

¢. Nos ultimos trés anos, a empresa nao adotou nenhum novo recurso de informatica (website, Orkut, Face-
book, Twitter etc.) para se relacionar com os clientes.

Esses itens tendem a medir os esforcos das empresas em melhorar e intensificar o relacionamento com os
clientes, levando em conta toda a experiéncia do cliente em contato com a marca.
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Analisando os niimeros desse grupo de empresas, foi observado que a média global do grau de inovacdo destas
é de 2,4; jaamédia referente a dimensao estudada é de 2,9. Com isso, percebemos que as empresas buscam atender
aos requisitos citados no Radar da Inovacao inerente a dimensao trabalhada, mas em sua maioria ndo entendem a
importancia dessas acdes para criar um diferencial e apenas adotam praticas de acdes que ja sao conhecidas pelo
mercado, principalmente as de informatizacdo. Entre essas empresas, muitas tém perfil nas redes sociais, mas
seu uso ndo é frequente, ou fazem investimento em um site sem saber se essa ferramenta € vidvel para seu tipo
de negdcio ou se sua manutencao cabe no orgamento da empresa. Deste modo, essas ferramentas tornam-se
espécies de elefantes brancos para essas organizacoes.

Identificamos também que, além da falta de planejamento e analise para incrementar o relacionamento com
seus clientes, muitas vezes as empresas dispdem de poucos recursos, tanto financeiros como humanos, para a
execu¢ao e acompanhamento desse setor.

Comparando duas das empresas estudadas, ambas representantes do comércio de bicicletas e acessorios,
podemos comprovar o que foi dito anteriormente a respeito do uso de acdes convencionais e padronizadas para
o relacionamento com clientes.

Figura 1- Radar de Inova¢ao Empresa A

A - Dimensao Oferta
5

M - Dimensdo Ambiéncia B - Dimensao Plataforma
Inovadora (peso 2) A
. 3 C - Dimensao Marca
L - Dimensao Rede /

I
\ 1 D - Dimens&o Clientes
[\ '
\ A / E - Dimensio Solucdes
| - Dimensao Cadeia de S,

fornecimento
3,0

K - Dimensao Presenca

. < N F - Dimensao Relacionamento
| - Dimensao Organizagao

H - Dimensao Processos G - Dimensao Agregacao de valor

(Fonte: Sistema ALI).
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Figura 2 - Radar de Inovagao Empresa B (Fonte: Sistema ALI)

A - Dimensao Oferta
5

M - Dimens&o Ambiéncia B - Dimensao Plataforma
Inovadora (peso 2)
4
) 3 C-Dimensao Marca
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VR
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NLo \

|
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] - Dimensdo Cadeia de
fornecimento

4,0

F - Dimensao Relacionamento

K - Dimensdo Presenca

| - Dimensao Organizagao

H - Dimensao Processos G - Dimensao Agregagdo de valor

(Fonte: Sistema ALI).

A Empresa A obteve escore 3,0 para a dimensao Relacionamento, mas seu grau de inovacao global foi de 2,7,
enguanto a Empresa B obteve um escore 4,0 para a dimensao Relacionamento e 2,1 para o grau global de inovacao.
Isso porque a Empresa B tem perfil nas redes e um e-commerce, mas o uso dessas ferramentas nao é maximizado
com o objetivo de melhorar o gerenciamento das relacdes “empresa x cliente”, minimizando custos com processos
operacionais e otimizando a recompra.

Jano caso da Empresa A, que ainda ndo tem seu e-commerce e obteve um escore menor referente a dimensao
estudada, apresenta uma realidade diferente quando analisamos todas as outras dimensdes e o grau global de
inovacao. Ela faz uso de outras ferramentas para o encantamento de seus clientes, como coquetéis de langamento
e demonstracdo de produtos em parceria com os fornecedores, e estimula e promove a pratica de passeios.

Percebemos entdo que, quando as acdes voltadas para a inovacao sao planejadas e adaptadas a realidade da
empresa, as chances de os resultados serem positivos sdo maiores, e isso se reflete no grau de inovacao global.

Trabalhar essa dimensdo nas empresas de pequeno porte atendidas pelo programa ALl torna-se um desafio,
tendo em vista que devemos trazer resultados com poucos investimentos. E pensando nessa férmula que as
sugestdes de acdes para a melhoria nessa dimens3o sao cuidadosamente avaliadas, segundo as condicdes das
empresas em coloca-las em pratica.

Em seguida, temos algumas das a¢des propostas pela autora deste artigo para as empresas assistidas:
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cadastro de clientes (para identificar a frequéncia de compra e dados dos clientes para futuros contatos);

criacao de clube de vantagem ou clube VIP (para aqueles clientes mais assiduos e para driblar a dificuldade
de conseguir cadastrar clientes);

criacao de perfil nas redes sociais;
criacao de promogoes ou atrativos que estimulem a participacao dos seguidores do perfil da empresa;

criacao de calendarios para prever datas comemorativas relevantes para o negécio (a partir desse calendario,
a empresa pode criar acdes especificas para se aproximar dos clientes ou gerar contetido para o perfil nas
redes);

cartao de fidelidade para estimular a recompra;
criagdo de um ambiente aconchegante e convidativo a compras (oferta de agua, café, balas e chocolate);

criacao de eventos, coquetéis na loja para os clientes convidados (esses eventos podem acontecer em
langamentos de produtos, em datas comemorativas como Natal ou aniversario da loja, e sdo um incentivo
a compra);

acompanhamento de vacinas e consumo de racao em caso de pet shop (esse acompanhamento é por telefone
e funciona como um alerta que a empresa faz aos donos de pets para estimular e influenciar a recompra);

propostas de looks completos nas lojas de vestuarios, seja em demonstracdo na loja fisica, seja em fotos
nas redes sociais com os produtos ofertados pela empresa, despertando o desejo de compra no cliente;

passeios organizados por lojas de bicicletas e acessdrios para seus clientes (essa acdo cria um lago afetivo
entre a empresa e seus clientes, além de abrir a possibilidade de venda de acessorios e revisdo das bicicletas
antes do passeio).
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De acordo com o levantamento bibliografico e a pesquisa de campo realizada, inovar na dimensao Relaciona-
mento significa buscar sistematicamente formas de se aproximar do cliente, conhecendo suas preferéncias e suas
necessidades, que estdo em constante mudanca e evolucdo; diminuir os gastos na captacao de novos clientes e
preocupar-se cada vez mais em reter seus clientes fiéis; usar ou nao métodos informatizados, mas sempre buscando
surpreender e seduzir o cliente, para que este fidelize-se a marca, ao ponto de nao abrir as portas para a concorréncia.

Observamos que, das 21 empresas avaliadas, apenas cinco delas tém pelo menos um perfil nas redes sociais e
um site para otimizar o consumo de seus produtos. Mesmo a criacdo de um perfil nas redes sociais sendo usual
e relativamente acessivel, 23,8% das empresas estudadas ainda nao usam essa ferramenta para relacionamento
com seus clientes. Na verdade, esse nimero aumenta se contarmos aquelas empresas que ndo aproveitam a
ferramenta como deveriam. Apenas 42,8% ja realizaram alguma acdo promocional ou promoveram eventos para
seus clientes, com o objetivo de fidelizar e cativar esse publico.

Com essas acdes propostas no plano de acdo do primeiro ciclo do programa, acreditamos que as empresas
consigam alavancar seus rendimentos a partir de um relacionamento mais intenso com seus clientes, descobrindo
neles potenciais divulgadores de seus produtos e aproveitando melhor o espaco da internet, que € hoje o melhor
meio propulsor de opinides e ideias.
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O setor de salde em Alagoas sob uma
Otica interdimensional
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RESUMO

Empreendimentos do setor de saude sédo
empresas com caracteristicas peculiares. Além de
seguir todo o fluxo e exigéncias legais, atender as
demandas de mercado, seus clientes possuem um
grau de exigibilidade muito maior, fazendo com
que o processo de atendimento seja um processo
critico dentro dessas organizagdes. Este trabalho
trata de um estudo realizado com um grupo de

11 empresas do setor de saude no estado de

AL atendidas pelo Programa ALI, em que foram
analisadas as dimensées do Radar da Inovacao:
processos, clientes e ambiéncia inovadora. A
analise do momento atual do grupo de empresas
estudadas permitiu concluir que o nivel de
inovacao é considerado incipiente, sendo uma
grande janela de oportunidade para implantacao
de praticas inovadoras que visem aumentar a
competitividade dos negdcios estudados.

PALAVRAS-CHAVE:
Processos. Clientes. Ambiéncia Inovadora.

ABSTRACT

Companies in the healthcare sector are companies with
distinctive features, in addition to following all flow and legal
requirements, meet the demands of market, your customers
have a much greater degree of liability, making the process
of care is a critical process within these organizations. This
work is a study of a group of 11 companies in the healthcare
sector in the state of AL, attended by ALl Program, in which
the dimensions of the radar innovation were analyzed:
processes, customers and innovative ambience. The analysis
of the present situation of the group of companies studied
showed that the level of innovation is considered nascent,
with a large window of opportunity for implementing
innovative practices aimed at increasing the competitiveness
of the businesses studied.

KEYWORDS:
Processes. Customers. Innovative Ambience.



CADERNOSDE  ~

INOVACAO

As ciéncias da salide ocupam a base para o processo de melhoria da qualidade de vida e longevidade da popu-
lacdo. Entretanto, a salide é um setor da economia que possui como caracteristica as divergéncias em sua gestao.
Para Matsuzawa (1998), essas divergéncias possuem diversos fatores, entre os quais destacam-se: é um setor
dindmico de acumulacdo de capital, tendéncias mundiais de aumento dos cursos médico-hospitalares, necessida-
des de tecnologias para tratamentos mais eficazes e o crescimento da exigéncia e mudanca do perfil consumidor.

Os desafios de gestdo de empreendimentos de salide nao sao pequenos, tendo que conciliar as exigéncias e
necessidades dos consumidores, o ponto de vista técnico da prestacdo dos servicos, que incorre em diversos custos
e a gestao dos recursos para prover a viabilidade do negdcio. Em virtude do alto grau de complexidade, inerente
a atividade, uma proposta de modelo de gestdo é a gestao por processos.

Monken (1998) discute que em um setor como o da satide, em que 0s recursos nao sao abundantes, a variavel
custo torna-se extremamente importante, pois somente a sua contencdo permitira atender o maior nimero de
pessoas, além das implicacdes na qualidade. Finalmente, os processos, por meio dos programas e servicos, neces-
sitam ser avaliados e controlados quanto a sua efetividade, eficacia, eficiéncia, producao, produtividade, qualidade
e quanto a prevencao e reducdo da mortalidade, além da imagem que apresenta a usuarios ou clientes. Sendo o
atendimento um setor de alto grau de criticidade para avaliagao de consumidor sobre todo o servico prestado.

Nesse contexto, observando aimportancia da qualidade do atendimento em sua amplitude, desde a marcacao
de uma consulta até a saida do consultorio médico e observando a necessidade de viabilidade do negdcio, inerente
a uma empresa privada, nesse estudo foi possivel concluir que é possivel inovar por meio da proposi¢ao de um
modelo de padronizacdo dos processos de atendimento para as empresas do setor de satide.
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2.1. GERAL

Analisar as empresas do setor de satide atendidas pelo programa ALl em Maceid, sob a perspectiva das dimen-
soes: processos, clientes, ambiéncia inovadora.

2.2. ESPECIFICOS

» Verificar o nivel atual de inovacao das empresas do setor.

» lIdentificar os requisitos de elevacdo de pontuacdo nas dimensdes estudadas.

» Mapear acoes para implantacao futura.
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A pesquisa caracteriza-se como aplicada, uma vez que envolve o levantamento de informacdes sobre uma
tematica especifica e servindo para aplicacdo exclusiva na solu¢ao de problemas dentro dessa tematica, conforme
explicam Silva e Menezes (2001).

Diante disso, o trabalho a ser desenvolvido tera quatro etapas principais:
» constituicdo de um referencial teorico;

» analise dos resultados do Radar da Inovacao, especificamente nas dimensdes: processos, clientes e ambi-
éncia inovadora;

» descricao do cenario atual das empresas estudadas;

» mapeamento das perguntas-chave da metodologia do Radar da Inovacao, de cada dimensao estudada,
para aplicacdo ao setor de salde.

Os resultados desse trabalho serdo importantes para submissao do artigo a Universidade Corporativa Sebrae,
bem como base para desenvolvimento de trabalhos futuros, em um primeiro momento a proposi¢ao de um plano
de acdo de implantacdo de gestao de processos de atendimento como forma de inovacdo para os negocios de
saude, e em um segundo momento, escrita de novo artigo que demonstrara seus resultados alcangados como
forma de aumento de competitividade dos negdcios.
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4.1. GESTAO DE PROCESSOS

Sordi (2012) conceitua a gestao por processos como uma abordagem sistémica para gerenciar uma organizacao,
derivada da Teoria Geral dos Sistemas (TGS), proposta pelo bidlogo Ludwig Von Bertalanffy em 1920. Na TGS, a analise
do pesquisador deve ser direcionada ao todo, e as relacdes entre as partes que compdem um determinado sistema,
nao ficando restrita apenas ao estudo das partes, como era preconizado na teoria reducionista, dominante na época.

Segundo o autor (op. cit), a aplicagdo da TGS na gestao passa a tratar as organizagdes e sua complexidade,
considerando o ambiente interno e externo do qual faz parte. Dessa forma a abordagem sistémica se baseia em
dois preceitos oriundos da TGS:

) interdependéncia das partes; e
Il) tratamento complexo da realidade complexa.

A partir do entendimento da interdependéncia e complexidade dos elementos que compdem uma organizacao,
é necessario entender o que é um processo. Para isso, propde-se a analise do Modelo de Fleming (Fig. 1), no qual
observa-se que os resultados dependem do processo, que depende da estrutura (insumos, area fisica, recursos
materiais, humanos e de gestao) e do meio ambiente em que esta inserido.

Figura 1- Modelo de Fleming

Estrutura

Meio ambiente Resultados

Processo

Fonte: http://www.scielo.br9%2Fimg%2Ffbpe%2Framb%2Fv46n1%2F1alif1.gif.
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Em seu trabalho Gestdo de processos e certificagao para qualidade em satide, Bittar (1999) compilou algumas
definicdes de processos que podem elucidar a amplitude da aplicacao do termo:

[...] Quanto ao processo, Fleming o define como toda tecnologia envolvida nos cuidados ao pa-
ciente. Hammer e Champy entendem processo empresarial como um conjunto de atividades com
uma ou mais espécies de entrada e que cria uma saida de valor para o cliente. Processo, segundo
0 Manual de qualidade hospitalar - Estado de SP, também pode ser definido como conjuntos de
atividades de trabalho inter-relacionados que se caracteriza por requerer certos insumos e tarefas
particulares, implicando em um valor agregado com vistas a obter resultados. Procedimento,
por outro lado, de acordo com o Aurélio, também é processo, é método... (BITTAR, 1999, p. 357).

Uma outra visdo que contribui para o entendimento do conceito é a comparacao da visao horizontal das orga-
nizagoes (gestao por processos) e da visao vertical (organograma), conforme Lima:

[...] na visao horizontal das organizagdes (visao sistémica ou visdo por processos), que integra as
diferentes funcoes existentes e compde uma rede de interacdo entre processos. Ao contrario,
quando as diferentes fungdes sdo gerenciadas uma a uma e os objetivos sdo estabelecidos in-
dependentemente para cada funcao, temos a visao vertical das organizagées (visdo tradicional
ou organograma). De acordo com Donabedian, um dos trés eixos da qualidade em satide é o de
Processos, e conforme a Acreditacao Hospitalar aimportancia de trabalhar os Processos € colocada
como prioritaria (LIMA, 2007, p. 25).

Conforme visto, independentemente da abordagem, a gestao por processos € capaz de padronizar e melhorar
o0 aproveitamento de recursos e interacdes de organizacoes, e, para que isso seja uma constante, faz-se necessario
fazé-lo de maneira continua.

411, INOVACAQ POR REDESENHO DE PROCESSOS

Conforme ja definido, os processos utilizam os recursos da organizacdo para oferecer resultados aos seus clien-
tes. De acordo com o Manual de Melhoria da API (Associates In Process Improvement), processo € um conjunto
de causas e condi¢des que repetidamente vém juntas em sequéncia para transformar as entradas em resultados.

A analise dessa definicdo culmina em que um processo € uma oportunidade de melhoria continua, e sobretudo
quando aplicado ao ambiente de gestao em satide, observamos que os processos podem ser melhorados, no con-
texto de inovacao, que preconiza que uma melhoria significativa deve trazer aumento de lucratividade ou reducao
de custos (SOUSA, 2006). Ainda segundo o autor, uma inovagao ndo tange apenas o langamento de produtos,
um conjunto de outros aspectos tais como: atendimento ao cliente, relacionamento com fornecedores, estrutura
organizacional e intera¢des consolidam um ambiente organizacional inovador, possibilitando a caracterizacdo do
redesenho de processos como inovacao.

Segundo Novaes, a qualidade ndo é um processo passivo de cima para baixo, mas sim uma dinamica, ininter-
rupta, e uma exaustiva atividade de permanente identificacao de falhas nas rotinas e procedimentos. Sendo assim,
possivel e recomendavel o redesenho de processos como forma de reflexao e aplicacdo da melhoria continua no
ambiente organizacional como forma de inovacao.
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Para conseguir implantar o redesenho de processos, é necessario um estudo sobre seu atual processo ou
conjunto, aliado a uma interacao entre as partes envolvidas, e os beneficios para tal sdo percebidos em diversos
ambitos, conforme Lima:

[..] Quando as pessoas redesenham processos a comunicacao entre elas e os departamentos
tornam-se foco. Cria-se uma rede de comunicacdo entre fornecedores e clientes para melhor
compreensao das necessidades mutuas. As pessoas comecam a ver uns aos outros, através da
cadeia fornecedor-processo-cliente, e passam a enxergar a instituicdo como uma grande conexao
de processos, cada um com seus fornecedores e clientes (LIMA, 2007, p. 37).

A aplicacdo do redesenho de processos em organizagdes cria a cultura de um ambiente propicio a mudancas
e melhoria continua, sobretudo quando ha o envolvimento das pessoas que nela trabalham. O foco principal é
analise periodica dos processos organizacionais, implantacao de indicadores para controle e proposicao de ajustes
necessarios ao atingimento de melhores resultados.

4.2.IMPORTANCIA DO ATENDIMENTO NOS SERVICOS DE SAUDE

0 atendimento prestado aos clientes/pacientes nas organizacdes de satide segue um fluxo diferenciado. Con-
forme Gongalves:

[..] nas empresas de prestacao de servigos, o conceito de processo é de fundamental importancia,
uma vez que a sequéncia de atividades nem sempre é visivel, nem pelo cliente, nem por quem
realiza essas atividades. Aimportancia dos processos de trabalho aumenta também a medida que
as empresas trabalham com contetido cada vez mais intelectual, oferecendo produtos e servicos
cada vez mais ricos em valores intangiveis (GONCALVES, 2000, p. 8).

As organizacoes que trabalham com servicos de saude se enquadram nesse conceito, uma vez que o valor
percebido pelo cliente é intangivel.

Ainda segundo o autor (op. cit.), existem trés categorias de processos empresariais, validas também para as
empresas de servicos de salde:

) processos de negdcio - caracterizam a esséncia do funcionamento da instituicdo, resultando no produto
ou servico que é recebido pelos clientes;

Il) processos de apoio - sdo os que viabilizam o funcionamento de varios subsistemas da organizacao em busca
de seu desempenho geral, garantindo o suporte adequado aos processos de negocio;

Ill) processos gerenciais — sao focalizados nos gerentes e nas atividades que eles devem realizar, incluindo agoes
de medic3o e ajuste do desempenho de qualquer organizacao, inclusive a hospitalar.

Tomando por base o exposto e o que tratam Quinto e Bittar (2004), vale analisar que os profissionais de satide
(médicos, enfermeiros, fisioterapeutas etc.) que se preocupam em oferecer o melhor atendimento que conhecem
orientados apenas pelo principio da assisténcia ao paciente, sem considerar os gastos e a infraestrutura neces-
saria, colocam em risco financeiro a empresa. Os gestores, por sua vez, em uma organizacao de servico de salide,
ao moderarem custos, materiais e recursos humanos sem considerar os limites de risco da pratica médica e aos
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pacientes, aumentam a possibilidade de problemas assistenciais. Portanto, faz-se necessario o alinhamento entre
0s interesses de ambas as partes para que o servico possa ser prestado da melhor forma, mantendo a viabilidade
do negacio.

Moneken e Gallo (2006) discutem a diferenca de aspectos levados em consideracdo na avaliagao e valor
percebido de uma organizacdo de satide quando realizadas por profissionais de satide (que prestam o servico)
e por consumidores (que recebem o servico). Enquanto os profissionais de satide utilizam critérios técnicos, os
consumidores avaliam critérios ndo técnicos, de toda a prestacao do servico, sendo o atendimento como um dos
principais elementos analisados, capazes de colocar em risco toda a avaliacdo e percepcdo de valor quando ele
nao for bem atendido.

O processo de atendimento é responsavel por grande parte da percepcao de cadeia de valor por parte do
usuario do servico (Marketing Health Service: 1999), cadeia essa composta pela: acessibilidade, disponibilidade da
assisténcia, humanizacdo e valor agregado.

Classificar o processo de atendimento ao cliente/paciente de uma organizacao de satide como sendo de negdcio
ou de apoio se caracteriza num desafio, tendo em vista sua criticidade, que pode envolver muito mais que apenas o
acolhimento e triagem do paciente para direcionar a conduta e/ou a prioridade correta para o profissional de satide.

4.3. CONHECENDO AS DIMENSOES DO RADAR DA INOVACAO E SEUS ESCORES

A metodologia trabalhada no Programa ALI é consolidada por meio de um questionario que avalia 13 dimensdes
de inovacado. No tocante as pontuacdes, a metodologia classifica da seguinte forma:

» Nota 1 - Quando a inovagéo nao esta presente;
» Nota 3 — Quando a inovagéo € incipiente, ou as praticas nao sado ainda sistematizadas;
» Nota 5 — Quando a inovagéo esta presente e consolidada.

Em virtude do foco deste trabalho ser em cima de trés dimensdes (Processos, Clientes e Ambiéncia Inovadora),
se faz necessario conhecer o que analisa cada uma delas, abaixo relacionam-se os que se verificam as dimensoes:

» Clientes - existéncia de sistematica de identificacao de novos zmercados e de necessidades dos clientes,
e se a empresa realizou lancamento de novos produtos ou versdes baseadas nas manifestacdes coletadas.

» Processos - existéncia de novas praticas de gestao, sistematica de melhoria de processos, certificacoes,
sejam elas voluntarias ou compulsérias e adocao de softwares de gestao.

» Ambiéncia Inovadora - avalia fontes externas de conhecimento, seja pela participacdo em eventos,
seminarios ou congressos do setor ou ainda pela absorcao de informacdes e tecnologias provenientes de
interacoes entre fornecedores ou mercado, existéncia de patentes, uso de consultorias, acesso a linhas de
financiamento e existéncia de sistematica de coleta de ideias.
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5. VISAO GERAL DO SETOR

O setor de servicos de satide na cidade de Macei6 possui o processo de atendimento ao cliente (paciente)
COMO um processo critico ao negaécio, tendo em vista que além de clientes, que precisam dar atencao a gestao de
relacionamento do ponto de vista organizacional, os mesmos sdo pacientes do ponto de vista de satide, chegando
muitas vezes as empresas, com condi¢des de salide precaria, necessitando de atendimento especializado, além de
exceléncia no processo de atendimento.

O Programa ALl em Maceid tem atendimento realizado por localizagdo geogrdfica. Este artigo se propde a estudar
as empresas atendidas pelo Programa AL, localizadas predominantemente nos bairros: Farol, Gruta e Jacintinho.

Foram agrupadas 11 empresas do setor de diferentes areas de atencao a saude, agrupadas e distribuidas da
seguinte maneira, como mostra a Figura 2:

Figura 2 - Distribui¢ao das empresa

Cardiologia Fisioterapia Psicologia Oftalmologia Ginecologia

Fonte: Elaboragao prdpria.
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As empresas atendidas pelo programa foram agrupadas de acordo com seu setor de atuac¢do a satide. Todas
foram submetidas a metodologia de diagndstico do Radar de Inovacao, proposto pelo Programa ALl. O Quadro 1
mostra as pontuacoes obtidas pelas empresas, nas 13 dimensdes avaliadas, em destaque as dimensodes tratadas
neste artigo (Os setores compostos por mais de uma empresa tiveram sua nota calculada por média aritmética).

Quadro 1
Oferta 30 20 25 24 30
Plataforma 3,0 50 4,0 35 4,0
Marca 30 30 30 15 4.8
Clientes 30 30 1,0 30 37
Solucées 50 50 10 33 4,0
Relacionamento 20 30 10 20 4,0
Agregagao de valor 20 20 10 35 50
Processos 2,0 17 10 25 2,7
Organizagao 30 30 15 30 4.0
fometmento 10 10 10 25 10
Presenca 1.0 1.0 10 18 50
Rede 10 10 10 15 4,5
Ambiéncia 28 18 20 27 23
Inovadora
Nota de Inovacao 25 2,4 1.6 2,6 36

Fonte: Elaboragao prdpria.

Aavaliacdo dos resultados denota claramente que os setores de Ginecologia e Oftalmologia apresentam resulta-
dos superiores aos demais setores, sobretudo nas dimensoes estudadas. Esses resultados se devem principalmente
a caracteristicas peculiares do setor, tais como: exigibilidade dos clientes (pacientes) e porte das organizacdes.
Nesses dois setores, 0s proprios empresarios reconhecem como grandes desafios de seus negocios padronizarem
0s processos e atenderem bem os clientes, uma vez que quando optam por atendimento por ordem de chegada,
geram fila de espera; e quando o0 mesmo é por hora marcada, gera evasao.

Para uma melhor compreensao, propde-se uma analise por dimens3do dos resultados apresentados, eviden-
ciando as caracteristicas existentes e ausentes em cada dimensao:
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Aanalise da dimensao Clientes, conforme resultados identificados na Figura 3, permite verificar que com excecao
da empresa do setor de Psicologia, todas as empresas analisadas apresentam inovacao incipiente.

Figura 3 - Clientes

37
30 30

10

Cardiologia Fisioterapia Psicologia Oftalmologia Ginecologia

Fonte: Elaboragao prdpria.

As principais praticas encontradas sao relativas a criacao de novos postos de atendimento e modificacdes
realizadas em sua forma de ofertar servicos em decorréncia de manifestacoes de clientes, sejam elas por meio de
observacdes pontuais ou pesquisas. No setor de psicologia, a caracteristica principal que ndo evidenciou praticas
se deve ao fato de que cada profissional se relaciona diretamente com seus clientes (pacientes) de maneira isolada,
e a empresa nao possuia ainda uma visao de relacionamento do ponto de vista Cliente X Empresa. Apds realizacao
da devolutiva do Programa ALI, os empresarios do setor mencionado informaram que sempre viram a importancia
de obter um relacionamento com os clientes, do ponto de vista da empresa, porém nunca souberam como realizar.

Nessa dimensao, todas as empresas apresentam algumas praticas de inovacao; entretanto, todas elas de ma-
neira incipiente, nao sistematizadas, o que podemos observar por meio dos scores, na Figura 4.
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Figura 4 - Processos

/ 27
2,0 2,5
\1.7
10
Cardiologia Fisioterapia Psicologia Oftalmologia Ginecologia

Fonte: Elaboragao prépria.

As principais praticas evidenciadas foram: Adocao de software de gestao em todos os setores, melhorias nos
processos, sobretudo de atendimento; entretanto, essas melhorias ndo passaram por um ciclo de mapeamento e
redesenho de processos, e 0s mesmos ndo sao padronizados para todos os que executam o atendimento, sendo
ponto de atencdo, em que todos os clientes relatam que permanecem com reclamacoes em seu atendimento. Ne-
nhuma das empresas apresentou certificacdes nos ultimos trés anos, nem praticas de gestao apoiadas em modelos.

Segundo um dos empresarios do setor de Ginecologia, o grande desafio de padronizar o atendimento diz respeito
a dependéncia da satisfacao dos clientes em serem atendidos no horario e cumprimento dos prazos de entregas
dos exames. Ja para outro empresario do setor de Oftalmologia, a grande dificuldade de obter padronizacao é por
conta da rotacdo de pessoal, pois quando a empresa esta funcionando, ha um desligamento e tudo volta para o
ponto inicial. Acerca desses comentarios, o que se vem trabalhando em nivel da dimensao processos nas empresas,
€ que é necessario definir um modelo de gestao e padrao de controle para os mesmos, fazendo com que a gestao
nao fique dependente de quem execute.

Aanalise da dimensao Ambiéncia Inovadora também evidencia que todas as empresas apresentam resultados
similares, porém, diferente das demais analisadas, nessa, as empresas ndo atingiram pontuacao para inovacao ser
considerada ao menos incipiente, conforme observamos na Figura 5.
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Figura 5 - Ambiéncia inovadora

2,7\ 23

18 !

2,0

Fisioterapia Psicologia Oftalmologia Ginecologia

Fonte: Elaboragao prépria.

Alguns fatores interessantes encontrados em todas as empresas do setor: todas tém como pratica participagao
de eventos e congressos de atualizacao, algumas ainda com importantes contribuicdes em sua area de conhecimen-
to; nenhuma delas passou por nenhum processo de consultoria; todas possuem interacdo com representantes e
fornecedores, e nenhuma delas conta com um modelo formal de coleta e registro de ideias de seus colaboradores,
apesar de ser comum a todas o ambiente favoravel e disponibilidade da direcdo em ouvir sugestdes para melhoria

do negdcio.

Para a empresaria do setor de Fisioterapia, inovar em seu negdcio é um fator primordial, mas ndo apenas na
aquisicao de equipamentos, investir também na diversidade de técnicas e modelagem das aulas e atendimentos,
pois s6 assim é possivel fidelizar o cliente.

A conscientizacdo da importancia dessa dimensao foi um fator de prioridade no primeiro ciclo de atendimento
a essas empresas; e no contexto atual, todos se mostram sensibilizados e mapeando praticas para muito mais que
inovar, manter-se como organizacdo inovadora, por meio da Gestdo da Inovacao.
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A analise dos dados permite concluir que em nenhuma das dimensdes avaliadas em nenhum dos setores a
inovacdo é consolidada, sendo que nas dimensdes: processos e clientes, o nivel de inovagao é considerado inci-
piente; enquanto que na dimensao ambiéncia inovadora, as empresas nao obtiveram pontuacdes minimas para
esse patamar.

Tendo em vista aimportancia premente dos processos de atendimento ao cliente, sobretudo no setor estudado,
temos uma grande janela de oportunidade de trabalhar inovacdo por meio daimplantacao de gestao de processo,
com foco na padronizacao e documentacdo dos mesmos para as empresas estudadas. Essa acao, de implantar
um novo modelo de gestao, baseado nos requisitos dos clientes, permitira atingir resultados expressivos nas trés
dimensoes analisadas.

Em relacdo ao mapeamento de acdes para implantacado futura, através da participacdo no Programa ALI, sdo
desenvolvidos e acompanhados planos de agao; e com este grupo de clientes em questao, o foco consiste em:
elaboracao de um manual de atendimento, treinamento de colaboradores, implantacao de método formal de coleta
de informagdes dos clientes e ideias de colaboradores e ado¢ao de metodologias de modelo de gestao, como: MEG
(Modelo de Exceléncia na Gestdo), 5S e Manual de procedimentos.
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RESUMO

0 artigo ora apresentado teve como objetivo analisar a
relacdo do perfil empreendedor de jovens empresarios e
a capacidade inovadora da empresa. Ao questionar sobre
o que realmente difere as organiza¢es inovadoras das
demais, nota-se que estas instituicoes sofrem influéncia
dos gestores, tornando sua participacao essencial em
todas as etapas do processo. O estudo foi realizado

em duas empresas do segmento de laboratdrio de
analises clinica, na cidade de Ji-Parana - Rondonia, no
periodo de acompanhamento dentro do Programa

ALI. A metodologia utilizada foi descritivo-analitica,

com a técnica observacional participante, fazendo uso
do questionario Comportamento Empreendedor e
entrevista semiestruturada destinado aos gestores da
empresa. Utilizou-se do Radar Grau de Inovacdo RO e

R1 para analisar a evolucao das agdes sugeridas durante
o periodo de acompanhamento, buscando relacionar
perfil empreendedor e a evolu¢ao do grau de inovagao da
empresa. A partir dos resultados, pode-se considerar que o
perfil do empreendedor/gestor influencia diretamente na
implementacdo das acdes, sendo decisiva no processo de
inovacdo na gestao e no sucesso da empresa.

PALAVRAS-CHAVE:
Inovacao. Comportamento Empreendedor. perfil
empreendedor.

ABSTRACT

The article aimed to analyze the relationship between
entrepreneurial profile of young entrepreneurs and
innovative capacity. If we question what really differs
from other innovative organizations, we note that

these institutions are influenced by managers, making
their involvement essential in all stages of the process.
The study was conducted in two companies in the

clinical analysis laboratory segment in the city of i-
Parand - Rond6nia, at follow-up within the ALl Program.
The methodol