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RESUMO
O  presente  estudo  se  propõe  a  realizar  uma  análise  baseada  nas  MPEs
participantes  do  Programa  Brasil  Mais  com  suas  aplicações  em  inovação,
através  do  Radar  da  Inovação  e  do  Plano  de  Ação  criado  através  da
metodologia Sebrae. Nesse sentido, o estudo tem como objetivo geral analisar
o impacto da avaliação da satisfação dos clientes por MPEs da Região Serrana
de Santa Catarina. A estudo caracteriza-se por uma abordagem quantitativa
realizada a partir  de levantamento de dados através junto aos responsáveis
pelas  empresas  participantes  do  Programa  Brasil  entre  2021  e  2022  que
implementaram pesquisa de satisfação dos clientes em seu Plano de Ação.
Para tal, aplicou-se um questionário aos vinte empresários responsáveis pelas
empresas estudadas para identificar o formato de suas pesquisas e resultados
gerados para o acompanhamento da satisfação dos clientes. Desta forma, o
estudo evidencia  que o impacto das ações desenvolvidas pelos  gestores é
positiva e implica em melhorias no funcionamento da empresa. Além disso, foi
possível avaliar que o atendimento se apresentava como um problema para as
empresas participantes do estudo, pois, tiveram avaliação negativa por parte
dos clientes em sua maioria, sugerindo uma continuidade do presente estudo.
Palavras-chave:  Inovação.  Pesquisa  de  satisfação.  Clientes.  Sebrae.
Programa Brasil Mais.
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INTRODUÇÃO

A  inovação  possibilita  às  empresas  serem  mais  competitivas  e

produtivas. Com isso, todas as empresas devem nortear suas melhorias em

busca  do  seu  desenvolvimento  de  produtos,  processos  ou  serviços,

independentemente de seu porte. Através dessa visão, e com a preocupação

de gerar uma maior vantagem competitiva para as micro e pequenas empresas

(MPEs),  o  Serviço  Brasileiro  de  Apoio  às  Micro  e  Pequenas  Empresas

(SEBRAE) apresenta soluções para tais empresas visando mitigar os efeitos da

concorrência  e  da  globalização  em  detrimento  da  sua  maior  fragilidade

financeira  se  comparado  aos  empreendimentos  de  médio  e  grande  porte

(Carvalho et al., 2015).

Conforme  Bessant  e  Tidd  (2009),  a  inovação  é  importante  no

empreendedorismo  e  é  movida  por  tal,  entretanto  não  ocorre  de  forma

espontânea. Apresenta todas as características relacionadas ao empreendedor,

o que resulta na transformação da ideia em realidade. Além disso, aliando um

ambiente  de  integração  e  aprendizado  com  o  desenvolvimento  de  um

empreendimento  é  o  que  possibilita  o  amparo  às  startups.  O  qual,  ainda

destacam  em  seu  estudo,  a  dimensão  que  se  refere  aos  ambientes

empreendedores  para  estimular  a  inovação  e  desenvolvimento  tecnológico

como forma de apoio à inovação dessas empresas (Freire; Maruyama; Polli,

2017).

Dessa forma,  o  SEBRAE,  em parceria  com o Conselho Nacional  de

Desenvolvimento Científico e Tecnológico (CNPq), auxilia o desenvolvimento

de gestões inovadoras nos pequenos negócios  através do Programa Brasil

Mais a partir de uma metodologia diferenciada que estimula a visão inovadora

buscando inserir um ciclo de melhoria da produtividade às empresas por meio

dos Agentes Locais de Inovação (ALI).

E  é  através  da  metodologia  aplicada  por  este  programa  que  muitas

empresas  têm  se  destacado  na  Região  Serrana  de  Santa  Catarina,  onde

muitas passaram a inserir a mensuração da satisfação de seus clientes como

uma solução para entender quais são as expectativas de sua clientela, bem
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como, se aproximar e especificar aquilo que estes estão buscando. Além de ser

uma ótima forma de encontrar gargalos em seus processos, os quais precisam

ser aprimorados e surgem como novas formas de incluir inovação e alterações

na rotina da empresa. 

Essa solução implementada pelas empresas está vinculada a dimensão

de  marketing  do  Radar  de  Inovação  aplicado  nesta  metodologia,  o  qual,

segundo  McKenna  (1997),  deve  ser  colocado  em  prática  de  três  formas

essenciais, sendo uma delas a integração com o cliente em seu processo de

desenvolvimento,  garantindo  um produto  específico  às  suas  estratégias.  E,

além  disso,  baseia-se  às  experiências  com  interatividade,  conectividade  e

criatividade, onde as empresas dedicam-se aos clientes buscando feedback e

transformando a sua análise em uma nova e importante informação sobre o

produto. 

Deste  modo,  o  presente  estudo tem a seguinte  pergunta  norteadora:

“Qual o impacto da avaliação da satisfação dos clientes por MPEs da Região

Serrana de Santa Catarina?” Para responder a pergunta norteadora definiu-se

como objetivo geral analisar o impacto da avaliação da satisfação dos clientes

por MPEs da Região Serrana de Santa Catarina. Com objetivos específicos o

estudo tem ainda: (a) identificar as empresas que implementaram pesquisa de

satisfação no Programa Brasil Mais na região serrana de Santa Catarina; (b)

identificar os meios em que as avaliações foram realizadas; (c) realizar análise

do retorno que as empresas obtiveram com o acompanhamento da satisfação

de seus clientes.

O presente trabalho está dividido em cinco capítulos, o primeiro consiste

na  introdução,  onde  apresenta-se  o  problema  de  pesquisa,  objetivos  e

justificativa  do  estudo.  A  seguir  o  capítulo  dois  que  contempla  o

desenvolvimento  e  está  dividido  em quatro  seções:  referencial  teórico  para

embasamento deste estudo, tratando das temáticas de inovação, marketing e

pesquisa de satisfação de clientes; procedimentos metodológicos utilizado para

atingir  os  objetivos  deste  estudo;  apresentação,  análise  e  discussão  dos

resultados; e impacto das principais ações implementadas. Por fim, na última

etapa encontram-se as considerações finais, que tem por finalidade demonstrar
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quais foram os objetivos  alcançados,  bem como as limitações do estudo e

sugestão para trabalhos futuros.

REFERENCIAL TEÓRICO E METODOLÓGICO

As  MPEs  possuem  um  papel  importante  no  desenvolvimento

socioeconômico e político de um país. Tendo em vista que, com sua geração

de empregos para diversas camadas sociais da população melhoram a vida da

comunidade  e,  ainda,  influenciam  em  melhorias  à  economia  também

(Kuznetsov; Filimonova; Fedosova, 2014).  Além disso, as MPEs alcançaram

aumentos significativos  com o  passar  dos anos na  economia  brasileira,  ao

passo que sua participação em termos agregados em 2011 chegou ao valor de

27% (Sebrae, 2014).

Através do modelo de inovação cíclico é possível identificar um processo

de  mudança  através  de  um  cenário  de  inovação  aberta,  o  qual  ciências

humanas, ciências naturais, engenharias e marketing resultam em um sistema

de  processos  que  representam  os  nós  e  suas  rotatórias  deste  modelo,

conforme explicam Berkhout et al. (2010).

O  Sebrae  em parceria  com o  Governo  Federal  instituiu  o  programa

“Brasil Mais” com o objetivo de aumentar a produtividade e competitividade das

MPEs  brasileiras,  através  da  implementação  de  melhorias  na  gestão  e

inovação em processos que visam aumentar  o faturamento e/ou reduzir  os

custos. 

Entre as dimensões trabalhadas no programa, tem-se o marketing,  o

qual  tem  um  conceito  complexo  e  de  muita  evolução  ao  longo  do  tempo.

Entretanto, atualmente é apresentado além da propaganda e publicidade, de

forma ampla e com outros fatores envolvidos. E sua função se destaca na

atração e retenção de clientes através da satisfação dos clientes (Ávila; Stecca,

2015). 

Além disso,  segundo Kotler  e  Keller  (2012),  o  conceito  está ligado a

identificar e satisfazer as necessidades humanas e sociais e, ainda, atender

aquilo  que o  indivíduo e  grupos necessitam e desejam através da criação,

oferta e troca de produtos por meio de um processo social. Sendo  assim,  o
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marketing  identifica  e  estuda  o  comportamento  dos  clientes,  analisando  o

ambiente externo em que estão inseridos, possibilitando os ofertar aquilo que

buscam (Rocha; Platt, 2015).

Segundo Bogmann (2002), a satisfação do cliente é resultado de suas

expectativas em relação aos benefícios do produto ou serviço prestado. Dessa

forma, se essa expectativa não for atendida, uma insatisfação será gerada e

provavelmente  o  consumidor  irá  abandonar  tal  empresa  (Samara;  Morsch,

2005).  Ainda  nessa  linha,  Zeithaml  et  al.  (2014),  citam  as  necessidades

pessoais e crenças em relação às expectativas do cliente como fatores que

influenciam em sua satisfação.  Sendo assim,  destaca-se a  necessidade de

entender  tais  expectativas  e  o  cliente  no  geral  para  atendê-las  de  forma

satisfatória e garantir uma experiência com valor agregado em seus produtos

ou serviços.

Para  que  isso  aconteça  é  necessário  realizar  uma  pesquisa  de

satisfação aos clientes, a qual tem como benefícios, segundo Rossi e Slongo

(2009), visão positivista dos clientes em relação à empresa, coleta de dados

quanto  às  expectativas  e  necessidades  dos  clientes,  relacionamento  de

cumplicidade com o cliente, conforme as ações corretivas realizadas e, ainda, o

aumento de confiança e relacionamento com o cliente.

Dessa  forma,  a  pesquisa  de  satisfação  de  clientes  está  diretamente

relacionada  aos  processos que  fortalecem a competitividade  da empresa  e

torna-se uma das principais ações de marketing (Rossi; Slongo, 2009).

Em  relação  aos  procedimentos  metodológicos  o  presente  estudo

caracteriza-se  quanto  aos  objetivos  de  uma  pesquisa  exploratória,  a  qual,

segundo Gil e Vergara (1991) é a primeira comunicação com o tema estudado,

com os sujeitos investigados e com as próximas fontes disponíveis. Tendo em

vista que, está atuando em uma área em que não existe um conhecimento

estruturado sobre o impacto do acompanhamento de satisfação dos clientes na

produtividade de pequenas empresas. 

Além  disso,  trata-se  de  uma  abordagem  quantitativa,  pois  é  de

conhecimento as dimensões e características do objeto de estudo e, ainda, o

pesquisador tem conhecimento sobre a área de investigação, tendo em vista
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que,  para  conseguir  elencar  todas  as  possibilidades  que  contemple  as

dimensões do objeto é necessário construir uma escala de atitude, conforme

explicam Fontelles et al. (2009).

Quanto aos procedimentos, aplicou-se uma pesquisa de levantamento

de  dados,  a  qual,  segundo  Gil  (2008),  é  realizada através  de  interrogação

direta do público em que se deseja conhecer o comportamento. Sendo assim,

utilizou-se  os  dados  mensurados  através  da  aplicação  de  questionário  aos

empresários  participantes  do  programa  que  implementaram  o

acompanhamento da satisfação dos clientes no período em que participaram

da Jornada da Inovação.

Dessa forma, para análise dos dados da presente pesquisa, utilizou-se

planilha  eletrônica  e  formulário  de  pesquisa  para  captação  dos  resultados,

análise estatística e desenvolvimento dos gráficos.

Inicialmente  foi  realizado  um  levantamento  das  empresas  que

implementaram a pesquisa de satisfação dos clientes em seu Plano de Ação ao

longo  do  Programa  Brasil  Mais  e  enviado  um  questionário  com  perguntas

norteadoras  sobre  o  andamento  da  aplicação  da  pesquisa  para  cada

empresário. Posterior a isso, foi realizado análise estatística e gráficos com os

dados coletados através do questionário aplicado aos empresários.

ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

O Programa Brasil Mais tem gerado grandes resultados ao longo dos

anos, entre eles, pode-se citar a redução de custos e aumento do faturamento

das empresas participantes, implementação de novos produtos e serviços no

mercado,  bem  como,  inovações  organizacionais  e  de  marketing  (Bezerra,

2015).Através da metodologia do programa aplicada por um ALI, a empresa

passa  por  uma  autoavaliação  e  passa  a  entender  suas  verdadeiras

necessidades  e  gargalos  existentes  em  seus  processos  e  vendas,

possibilitando iniciar a sua jornada de inovação e aumento de produtividade

junto ao programa. Para isso, é aplicado o “Radar da Inovação”, que mede o

grau de maturidade de um pequeno negócio a fim de desenvolver tais soluções

inovadoras.  Tem  sua  estrutura  dividida  em  6  dimensões  que  avaliam  as
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práticas inovadoras que podem aumentar o faturamento e/ou reduzir os custos

de  uma  MPE,  sendo  elas:  gestão  por  indicadores,  gestão  das  operações,

marketing, práticas sustentáveis, inovação e transformação digital.

Para aplicação do Radar da Inovação, o empresário é apresentado a 18

temas, os quais são resumidos a questões em que o mesmo deve responder.

No final do questionário, tem-se o resultado da autoavaliação com um gráfico

em teia  e  a  mensuração  do  grau  de  maturidade  da  empresa.  Ao  final  do

programa, essa atividade é realizada novamente, a fim de realizar uma análise

comparativa dos resultados da empresa.

Após a autoavaliação, o programa tem duração de 4 meses e é dividido

em 4 etapas: problema, solução, implantação e avaliação. Nessas etapas são

realizados  9  encontros,  sendo  eles,  individuais  e  coletivos.  Além  disso,  a

metodologia  ainda  atua  com  a  produção  de  2  atividades  do  empresário:

prototipagem e validação, implantação da solução.

Ao  longo  de  toda  a  jornada  da  inovação  o  empresário  tem  o

acompanhamento  personalizado  do  ALI  e  interação  junto  aos  demais

empresários participantes do ciclo. Além disso, o ALI atua como um facilitador

da metodologia do programa e instiga o desenvolvimento de inovações junto à

empresa.  Segundo o  Manual  de  Oslo  (2005),  inovação é implementar  algo

novo  ou  melhorado  em  produtos,  processos,  método  de  marketing  ou

organizacional. A partir disso, é construído um plano de ação para as empresas

incluírem atividades que aumentem sua competitividade através da inovação.

Em  avaliação  a  este  Plano  de  Ação  foi  levantado  20  empresas

participantes  do  Programa  Brasil  Mais  que  implementaram  pesquisa  de

satisfação ao cliente durante o período de julho de 2021 a janeiro de 2022 para

posterior análise do presente estudo.

Dessa forma, foi analisado o perfil de cada empresa levantada e enviado

um questionário online, através do Google Forms, a cada um dos empresários

contendo 9 perguntas com opções de resposta de múltipla escolha.

Sendo assim, foi possível identificar entre as empresas que os meios de

pesquisa mais utilizados foram de forma presencial, com 42,1% das respostas,

e formulário online com 36,8%. Outro meio muito utilizado para aplicação foi o
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Whatsapp,  escolhido  por  26,3%  das  empresas.  Além  disso,  nenhuma  das

empresas optou por realizar a pesquisa por contato telefônico, tendo em vista,

a facilidade identificada pelos meios de comunicação online e, também, pelo

contato pessoal com o cliente presencialmente. A identificação da forma com a

qual as empresas aplicaram a pesquisa de satisfação pode ser observada no

Gráfico 1.

Gráfico 1 – Meio em que a pesquisa de satisfação dos clientes é realizada nas
empresas analisadas

Fonte: os autores (2023).

Os empresários também foram questionados quanto à taxa de retorno

aproximada  na  aplicação  da  pesquisa  de  satisfação,  conforme  pode-se

observar na Gráfico 2, 35% destes responderam obter retorno de 50% a 70%

de seus clientes. Apenas 1 empresário possui respostas inferiores a 20% em

sua pesquisa e 15% apresentam sua taxa de retorno superior a 90%.  Ou seja,

a  maioria  consegue  acompanhar  a  satisfação de  mais  da  metade de seus

clientes e, ainda, 20% fazem a mensuração de aproximadamente 70% a 90%

dos  consumidores.  Dessa  forma,  pode-se  observar  uma  taxa  de  retorno

adequada para grande parte das empresas, o que gera resultados positivos no

acompanhamento da satisfação dos clientes com a identificação de possíveis

gargalos, feedbacks e inovação em serviços/produtos.
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Gráfico 2 – Taxa de resposta pelas pesquisas de satisfação dos clientes
aplicada pelas empresas analisadas

Fonte: os autores (2023).

Tendo  isso  em vista,  cada  empresário  foi  questionado  quanto  a  sua

análise  individual  da  contribuição  das  respostas  de  seus  consumidores  em

suas pesquisas com possível alteração em seus processos. Dessa forma, foi

possível  identificar  que  75%  dos  entrevistados  neste  estudo  conseguiram

identificar  algum  gargalo  em  seus  serviços  ou  produtos  através  do

acompanhamento  da  satisfação  dos  clientes.  Além  disso,  65%  tiveram  a

percepção de seus clientes por uma demanda de um novo produto ou serviço.

E, ainda, 70% conseguiram aproveitar um feedback positivo como marketing

para  a  empresa.  Além  disso,  as  empresas  foram  questionadas  quanto  a

frequência com que aplicam a pesquisa de satisfação (Gráfico 3) e a maioria

destas realiza a pesquisa mensalmente, com 40% das empresas. Seguido de

30% para a aplicação com frequência semanal e, ainda, algumas empresas

realizam quinzenalmente e trimestralmente, sendo responsável por 15% das

respostas cada uma.

Gráfico 3 – Frequência com que a pesquisa de satisfação dos clientes é
aplicada pelas empresas analisadas

Fonte: os autores (2023).
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Por  fim,  através  do  questionário  aplicado  neste  estudo,  foi  possível

identificar  que  a  maioria  das  empresas  recebem suas  melhores  avaliações

referente ao seu serviço ou produto. E em contrapartida, identificam um pior

desempenho em seu atendimento, conforme pode-se observar nos Gráficos 4

e 5, respectivamente.

Gráfico 4 – Maiores notas recebidas pela pesquisa de satisfação de clientes
aplicada pelas empresas analisadas

Fonte: os autores (2023).

Gráfico 5 – Maiores notas recebidas pela pesquisa de satisfação de clientes
aplicada pelas empresas analisadas

Fonte: os autores (2023).
 

Dessa  forma,  este  estudo  evidencia  um  problema  comum  entre  as

empresas  e  que  deve  ser  investido  mais  atenção  e  treinamentos,  o

atendimento aos clientes. Ou seja, se faz necessário um Plano de Ação para

solucionar  as  oportunidades  de  melhorias,  as  quais,  os  dados  que  o

acompanhamento  da  satisfação  dos  clientes  trouxe  aos  empresários.  Com

investimento em soluções para o atendimento ao cliente, tempo de espera na
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entrega do serviço e/ou produto, tempo de espera para ser atendido e, ainda,

na limpeza do ambiente.

No geral, as empresas acompanhadas no Programa Brasil Mais, através

do  Agente  Local  de  Inovação  da  região  serrana  de  Santa  Catarina

apresentaram  crescimento  em  sua  gestão  de  inovação.  Encontrando

oportunidade  de  melhorias,  por  meio  da  metodologia  do  programa  e

implementando ações para solucionar os problemas identificados.

Dessa  forma,  destaca-se  a  implementação  de  gestão  financeira  nas

MPEs acompanhadas, a qual melhorou o controle destas e possibilitou uma

melhor  tomada  de  decisão.  Além  disso,  através  desta  gestão,  foi  possível

aplicar um sistema de metas e acompanhamento de indicadores.

Por  outro  viés,  incluiu-se  sistema  de  bonificação  aos  colaboradores

agregado  ao  acompanhamento  de  metas,  os  quais  tornaram  estes  mais

engajados com suas atividades diárias. E, ainda, aumentaram o faturamento da

empresa, tendo em vista que, os colaboradores tornaram-se mais produtivos

com o incentivo de bônus ao alcançar suas devidas metas.

Sendo assim,  pode-se observar  que para  uma empresa implementar

inovação em sua gestão não é necessário criar grandes feitos tecnológicos,

apenas  aplicar  melhorias  que  ainda  não  faziam  parte  de  seus  processos.

Resultando em aumento de faturamento e/ou redução de custos e criando uma

visão baseada em melhoria contínua de seus produtos ou serviços.

CONSIDERAÇÕES FINAIS

Através do presente estudo foi possível concluir que o acompanhamento

da satisfação dos clientes ao ser implementado no Plano de Ação de  MPEs

resulta em impactos positivos, os quais foram identificados com a geração de

feedbacks  positivos, identificação de gargalos nos processos e de demandas

de inovação.

Sendo  assim,  as  empresas  que  passaram  a  realizar  esse

acompanhamento ao cliente, obtiveram ainda mais demandas em seu Plano de

Ação orientadas diretamente pela visão do cliente. O que resulta em ações
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direcionadas  e  com oportunidades  de  melhorias  mais  assertivas  quanto  ao

consumidor.

Além disso, pode-se perceber que a maioria das empresas analisadas

apresenta problemas em seus atendimentos, tendo em vista, que esta é a área

em que frequentemente recebem avaliações inferiores. Dessa forma, deve-se

buscar aprofundar a análise nas pesquisas aplicadas por estas para encontrar

uma forma de melhorar este item e, através da Metodologia do Programa Brasil

Mais, prototipar um atendimento de excelência padronizado e capaz de atender

a satisfação de seus consumidores.

Além  disso,  as  empresas  devem  manter  a  frequência  desse

acompanhamento  junto  ao  cliente,  buscando  oportunidades  de  melhorias

contínuas e, ainda, em estudos futuros, é possível identificar o crescimento das

mesmas com estas ações, através de indicadores financeiros e o próprio Radar

da Inovação utilizado na metodologia do Programa Brasil Mais.
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