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RESUMO

Devido ao grande desenvolvimento econdmico da cidade de Natal, o SEBRAE criou o
setor de Orientagdo Empresarial, o qual presta servigos gratuitos que auxiliam aos
empresarios a descobrirem solugdes para os problemas de suas empresas. O objetivo
desse estudo € de demonstrar a importancia da Orientagdo Empresarial para os
empreendedores de Natal através da identificagdo do perfil e a satisfagdo de seus
clientes, propondo novas estratégias para a melhoria de seus servigos. Utilizou-se uma
pesquisa descritiva-exploratéria e estudo de caso, na qual foram entrevistados 122
clientes do setor. Com base nos resultados, foi visto que a Orientagdo Empresarial
possui um atendimento de boa qualidade, entretanto devem-se estudar alguns erros
para melhorar seus servigos. O estudo é introdutério as caracteristicas do setor, o qual
deve ter continuidade ja que a analise mostrou que mesmo oferecendo um servigo
gratuito, o setor de Orientagdo Empresarial ndo pode deixar de se reciclar a cada tempo
e de aumentar a qualidade de seus atendimentos.

Palavras-chave: empreendedores, servigos, satisfagao.
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1 INTRODUGCAO

Com a grande demanda de clientes em diversos setores no mercado
natalense, a vontade de colocar em pratica idéias novas ou inovadoras aumentou.
Entretanto aumentou também o niumero de empresas que falem nos primeiros anos
de vida, o numero de empresarios que ficam desmotivados ao enfrentar os primeiros
problemas e o numero de pessoas que abrem novos negécios sem o conhecimento
adequado.

Se o empreendedor estiver preparado e der tudo de si, a probabilidade de
fracasso do negécio provavelmente é pequena. E isso que se pode constatar com a
convivéncia com pequenos empreendedores de varios segmentos - tanto com
aqueles que nao lograram obter sucesso no negécio, quanto com aqueles que o

tiveram. A questao fundamental entao € o preparo do empreendedor
1.1 CONTEXTUALIZACAO E COLOCAQAO'DO PROBLEMA

Toda pessoa que deseja abrir uma empresa tem que superar uma série de
obstaculos que dificultam o éxito do empreendimento, uma das maiores
complicagbes para o empresario € a burocracia, que emperra muitas agées que
poderiam ser feitas de maneira mais simples, mais facil.

Outras complicagbes na fase de abertura de qualquer empreendimento € a
falta de informacéao.da area em destaque.

De acordo com uma pesquisa feita em 2004 pelo Sebrae-RN foi possivel
saber que a mortalidade das empresas foram as seguintes: em 2000, de 61,81%, em
2001, de 56,76 e em 2002, de 45,41%. Como causa de fechamentos de empresas
teve-se as seguintes: falta de conhecimentos gerenciais, falta de capital de giro, falta
de clientes e maus pagadores.

Para minimizar estes problemas, de forma certa e rapida, o Servigo de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE/RN) criou Orientagédo Empresarial,
onde sao disponibilizados servigos que ajudam aos empresarios natalenses a
encontrar solugdes para os problemas diarios de uma empresa.

A Orientagéo Empresarial visa transformar os empresarios desinformados
ou inseguros em péssoas capazes de empreender e ndo em apenas outra simples

abertura de empresa.



Diante desse contexto, a pesquisa propée o seguinte problema: Qual a
importancia da Orientagdo Empresarial para os empreendedores natalenses?

1.2 CARACTERIZAGCAO DA ORGANIZAGAO

Criado em 5 de julho de 1972, o SEBRAE, originalmente chamado de
Centro de Apoio as Pequenas e Médias Empresas (CEBRAE), com caracterizagdo
juridica de Sociedade Civil sem fins lucrativos, vinculada ao Ministério da IndUstria e
do Comércio, tem como objetivo principal, formular e executar politica de apoio as
micro e pequenas empresas do pais.

Acreditando na for¢ca dos pequenos empresarios, o 6rgao desenvolve
acOes visando fortalecé-los, oferecendo todo um leque de opgdes desde a abertura
da empresa, até sua estruturagéo, geréncia, treinamentos, elaboragao de projetos,
consultoria, negdcios, pesquisa, etc., e seu empenho maior é estimular e promover
as.empresas de pequeno porte de forma compativel com as politicas nacionais de
desenvolvimento.

Com o surgimento do CEBRAE, veio em conseqiiéncia a criagao e
instalacdo de representantes diretos em cada unidade da Federagdo. No caso do-
Rio Grande do Norte, foi criado em 17 de setembro de 1973, por diversos érgaos e
entidades governamentais e privadas, o NAE — Nucleo de Assisténcia Empresarial
do Estado do Rio Grande do Norte, com formagao juridica igual a do Ndcleo Central
(CEBRAE), com o objetivo de fornecer a assisténcia técnica e administrativa
necessarias para a capacitagéo, crescimento e desenvolvimento das pequenas e
médias empresas.

A fundagdo do NAE teve apoio integral da 'Superintendéncia do
Desenvolvimento do Nordeste (SUDENE) e do CEBRAE. Em seu primeiro estatuto
foi estabelecido que, além dos membros fundadores, iriam participar do seu
Conselho Deliberativo, érgaos cooperadores da Sociedade como a Universidade
Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), a Secretaria de Estado do Planejamento e .
Coordenagao Geral, a SUDENE, a Associagdo Comercial do Rio Grande do Norte e
o Instituto Euvaldo Lodi (IEL). A primeira reunido do Conselho ocorreu em 1974, na

sede do NAE, situada a Rua Potengi, em Natal.
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Preparado para atender micro e pequenos empresarios, tanto da indUstria
como de servigos, que vao desde informagbes basicas do tipo como abrir uma
empresa até consultorias empresariais, a estrutura do SEBRAE / RN segue algumas
diretrizes que estdo relacionadas aos principais problemas enfrentados pelo
segmento:

- fomento a modernizagao da gestdo empresarial;

- elevagao da competitividade nos mercados interno e externo;

- ampliagéo do grau de informagao empresarial;

- otimizagdo do trabalho conjunto do préprio SEBRAE com outras
entidades de apoio a nivel regional, nacional e internacional;

- orientagcdo das empresas quanto a necessidade de protegdo e
preservagao do meio ambiente;

- criagdo de condigbes que leve a vdesregulamentagéo e ao tratamento
juridico diferenciado a empresa de pequeno porte; e

- atualizagao técnica permanente.

As agbes do agente sdo desenvolvidas com base em proposta
orcamentaria (orcamento ou programa), aprovada pelo Conselho Deliberativo
Estadual, a qual contempla os Programas ou Projetos a serem executados no
exercicio. Essa ag¢ao de planejamento tem duragéo de um ano.

Atualmente, o SEBRAE / RN conta com 111 funcionarios,
aproximadamente 80 colaboradores na sede, 58 estagiarios.

A Orientagdo Empresarial faz parte do setor da UOE (Unidade de
Orientagao Empresarial) a qual € composta pela Central Facil, pelo Crédito, pelo
Centro de Documentagdo e Informagdo (CDI), pelo Teleatendimento e pela
Orientagdo Empresarial.

A Central Facil € uma central empresarial que retne as principais
entidades de registro de empresas, nela o empresario abre ou regulariza a empresa
de forma rapida e simples, sem burocracia.

As entidades parceiras da Central Facil séo:

e Banco do Brasil S. A.

e Conselho Regional de Contabilidade

e Conselho Regional de Economia

e Corpo de Bombeiros Militar do Ria Grande do Norte
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« Instituto de Desenvolvimento Econdmico e Meio Ambiente do Rio
Grande do Norte; '

e Junta Comercial do Rio Grande do Norte;

e Receita federal do Brasil;

e Secretaria de Estado do Desenvolvimento Econémico do Rio Grande
do Norte;

e Secretario de Estado da Tributagado do Rio Grande do Norte ;

e Secretaria Municipal de Meio Ambiente e Urbanismo;

e Secretaria Municipal da Saude;

e Secretaria Municipal de Tributagao;

e Sindicato das Empresas de Servicos Contabeis.

O Crédito esta ligado diretamente a orientagdo ao crédito através dos
Bancos Oficiais, Banco do Nordeste do Brasil (BNB), Banco do Brasil (BB) e Caixa
Econdémica Federal (CEF), a elaboragdo de projetos técnicos de financiamento, a
visita técnica para emissao de laudo de aéompanhamento, ao Microcrédito, a
Cooperativa de Crédito e ao Programa Jovem Empreendedor.

O CDI (Centro de Documentagao e Informagdo) € uma biblioteca
especializada na area sécio-econémica, com informagdes voltadas para o segmento
empresarial.

Os servigos oferecidos pelo CDI sao:

e Pesquisa bibliografica e servigos de acesso a internet;

e Pesquisa em base de dados (Sistema Thesaurus, FORNEC -
fornecedores de maquinas, equipamentos € insumos);

e Servigo de Respostas Técnicas (SRT);

¢ Videoteca — fitas de videos de interesse empresarial;

e Venda de publicagdes da Edigao SEBRAE.

O Teleatendimento é um servico que oferece comodidade, satisfagéo e
rapidez no momento em que o cliente necessita de informagdes empresariais ou se
atualizar sobre os produtos criados pelo sistema SEBRAE colocados a sua
disposicao.

A Orientagdo Empresarial € um projeto voltado para a edicédo de
contetidos do ambito empresarial com o propésito de subsidiar o publico.

Os produtos da Orientagdo Empresarial sao:
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e Cursos (Contabilizando o Sucesso e Empresa Viva);

e Palestras Gerenciais (o repasse do conhecimento pelos consultores do
SEBRAE/RN e parceiros, de forma a gerar melhorias empresariais, aproveitamento
de oportunidades e estimular a percepgao de possibilidades e tendéncias.);

' e Atendimento Personalizado (os clientes conversam com os consultores

sobre suas idéias, seus problemas).
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

e Avaliar a importdncia da Orientagdo Empresarial para os

empreendedores da cidade de Natal.
1.3.2 Objetivos Especificos

¢ Identificar o perfil dos clientes;
e Analisar a qualidade do atendimento;
e Analisar a satisfagéo dos usuarios quanto os servigos prestados;

e Propor melhorias para o setor de Orientagdo Empresarial.

1.4  JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

_ Esta pesquisa tem grande importancia pelo fato de abordar tépicos sobre
assuntos ligados a Administragdo, Marketing de Servigos, Empreendedorismo e -
Qualidade no Atendimento, onde através de questiondrios respondidos pelos
clientes da Orientagdo Empresarial sera poésivel comprovar a importancia da
mesma e a satisfagédo dos clientes em relagao ao atendimento.

Também embolsa amplo valor por ser Util para o proprio SEBRAE-RN e
para seus clientes, pois serd uma prova concreta da estimagéo de seus servigos e

de como anda o empreendedorismo na cidade de Natal.
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Em relacdo ao meio académico, o estudo & importante, pois 0 mesmo
serve como base de futuras pesquisas dos alunos ou professores, podendo
complementar outras pesquisas em relagéo aos assuntos destacados.

Como a pesquisa trata de apenas uma introdugdo em relagdo a estima da
Orientagdo Empresarial, através dos resultados obtidos pelos questionarios, o
proprio SEBRAE podera dar continuidade, corrigindo os erros no atendimentos e
aumentando a qualidade de seus servicos.
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Para Longenecker; Moore; Petty (1997, p.9), “um estereotipo comum do
empreendedor enfatiza caracteristicas como uma enorme necessidade de
realizagdo, uma disposicdo apara assumir riscos moderados e uma forte

autoconfianga”.

2.2 MARKETING DE SERVICOS

Como a participagao do cliente no processo produtivo dos servigos o
marketing nessa area € essencial, para que a relagao com a clientela seja mais firme
e com isso a fidelidade do cliente seja cada vez maior. O planejamento do marketing
em uma empresa que oferece servigos € totalmente diferente de uma empresa que

oferece produtos.

De acordo com Lima Filho (2001):

Marketing de servicos € uma atividade operacional com o objetivo
de investigar a oportunidade de mercado para planejar, organizar e
oferecer assisténcia de servigos de qualidade, a pregos razoaveis
que possibilitem a satisfacdo do cliente e remuneragdo adequada
aos profissionais.

Segundo Abdalla Neto (2006), Consultor do Sebrae-SP, o marketing de
servigos esta voltado, basicamente, para o tratamento adequado do consumidor, na
interpretacado e leitura adequada de suas necessidades, levando-se em conta os
fatores que influenciam em seu comportamento.

O marketing de servico tem como foco trés principais dimensdes: os
clientes atuais e potenciais; os funcionarios; e a interagao cliente-prestador de
servigo, a chamada “hora da verdade”. Somente quando estas trés dimensdes s&o
bem atendidas & que o marketing de servigo pode alcangar os resultados desejados.

De acordo com Boone; Kurtz (1998 p. 298):

Para a maioria das empresas prestadoras de servigos, o marketing é
uma atividade significativa por dois motivos. Primeiro, o crescimento
potencial do mercado de servigos representa uma enorme
oportunidade de marketing. Segundo, a crescente concorréncia esta
forcando o setor tradicional de prestagdo de servigcos a enfatizar o
marketing de forma a concorrer no mercado.
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O principal papel da Administragdo de Marketing € orientar os

consumidores, dirigindo a atividade mercadolégica para a satisfagéo dos clientes.

Marketing significa uma tecnologia de administragcdo da mudanga
social, associada ao projeto, a implantagdo e ao controle de
programas voltados para o aumento da disposi¢do de aceitagdo de
uma idéia ou pratica social em um ou mais grupos de adotantes
escolhidos como alvo. Recorre a conceitos de segmentacdo do
mercado, pesquisa de consumidores, desenvolvimento e testes de
conceitos de produtos, comunicagao direta, facilitagdo, incentivos e
teoria de troca, para maximizar a resposta dos adotantes escolhidos
como alvo.(KOTLER; ROBERTO, 1992, p. 25).

De acordo com Sandhusen (1998, p. 8), “marketing € o processo de
planejar a concepgao, o prego, a promogao e a distribuicdo de bens e servigos para
criar trocas que satisfagam os objetivos individuais e organizacionais”.

O autor ainda complementa afirmando que a Administragdo de Marketing
€ analise, planejamento, implementagdo, monitoramento e controle de programas
desenhados para criar, construir € manter trocas benéficas com compradores-alvo

para atingir objetivos organizacionais.

2.3 QUALIDADE NOS SERVICOS

O setor de servigos no Brasil ocupa uma posigao de destaque em relagado
aos outros setores, com isso 0 enfoque na importancia dos pacotes de servigos &
visto como diferencial competitivo. Os servigos podem ser considerados agdes,
esforcos ou desempenhos que determina como a empresa se presta aos seus

consumidores.
Os autores Fitzsimmons; Fitzsimmons (2002 p. 32) afirmam que:

Para muitos, servigo & sindnimo de serviddo e traz a mente
trabalhadores preparando hamburgueres e esperando em balcdes.
Entretanto o setor de servigos, que cresceu significativamente nos
ultimos 30 anos, ndo pode ser corretamente descrito como
composto somente por empregos mal-remunerados e
desinteressantes em lojas de departamentos ou restauranres fast-
food.

Ao invés disso, 0s niveis de emprego que crescem mais
rapidamente na area de servigos estdo nas areas de finangas,
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conhecimento do produto, conhecimento da empresa, habilidades de atengdo e
habilidade em solucionar problemas. Corresponder ao que & desejado, ao que o

cliente tem como expectativa deve ser o objetivo do processo administrativo.
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3 METODOLOGIA

Esta pesquisa tem como objetivo demonstrar a importancia da Orientagéo
Empresarial e quaritiﬁcar seu publico e seus servigos.

Para isso adotou-se uma metodologia que mais se adeqiie a proposta do
estudo. Portanto para Oliveira (1998 p. 56):

A metodologia estuda os meios ou métodos de investigagdo do
pensamento correto e do pensamento verdadeiro que visa delimitar
um determinado problema, analisar e desenvolver observagdes
critica-los e interpreta-los a partir das relagdes de causa e efeito.
Encontrar os fenébmenos que sdo objetos de estudo, dando-lhes
suporte cientifico para uma monografia, dissertagdo de mestrado ou
tese de doutorado.

E de acordo com Lakatos; Marconi (2001, p. 83):

O método € o conjunto das atividades sistematicas e racionais que,
com O maior seguranga e economia, permite alcangar o objetivo -
conhecimentos validos e verdadeiros-, tragando o caminho a ser
seqguido, detectando erros e auxiliando as decisées do cientista.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Para que se possa obter resultados certos e compativeis com a
realidade foi feita uma pesquisa descritiva-exploratéria.
Segundo Oliveira (1998, p.128 - 134)

A pesquisa descritiva tem por finalidade, observar, registrar e
analisar os fendmenos sem, entretanto, entrar no mérito do seu
conteido. Na pesquisa descritiva, ndo hda interferéncia do
investigador, que apenas procurar descobrir, com o0 necessario
cuidado, a freqiiéncia com que o fenédmeno acontece.

E a pesquisa exploratéria € uma énfase dada a descoberta de
praticas ou diretrizes que precisam modificar-se e na elaboragdo de
alternativas que possam ser substituidas.
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3.1.2 Subtipo de Pesquisa

Quanto ao subtipo de pesquisa classifica-se como um estudo de caso,
onde o ambiente a ser explorado é o departamento de Orientagdo Empresarial do
Sebrae da cidade de Natal.

Segundo Yin (1994):

Estudo de caso € uma investigagdo empirica que investiga um
fendbmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real,
especialmente quando os limites entre os fendmenos e o contexto néo
estdo claramente definidos. A presente pesquisa sera feita através de
estudo de caso por possuir carater de profundidade e detalhamento.

3.2 DEFINICAO DA AREA OU PUBLICO-ALVO DO ESTUDO

O universo da pesquisa é de 1009 clientes, de acordo com o nimero de
atendimentos no primeiro semestre de 2006.
Segundo Oliveira (1998, p. 160), universo é o conjunto de seres animados

ou inanimados que apresentam pelo menos uma caracteristica em comum.

3.3 PLANO DE AMOSTRAGEM

Baseado no caiculo estatistico com margem de erro 7% e nivel de
confianga 90%, a amostra a ser pesquisada sera de 122 clientes.

De acordo com Lakatos; Marconi (2001, p. 163), a amostra é uma parcela
conveniente selecionada do universo (populagao); € um subconjunto do universo.

A amostragem da pesquisa sera do tipo ndo-probabilistica, ou seja, serdo
extraidos elementos do universo de forma totalmente aleatéria e ndo especificada
(OLIVEIRA, 1998 p 161).

3.4 PLANO DE COLETA DE DADOS

A forma de coleta de dados foi feita através de questionarios, os quais

foram preenchidos pelos clientes da Orientagdo Empresarial.
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Segundo Vergara (1998, p. 52), na coleta de dados “o leitor deve ser
informado como vocé pretende obter os dados de que precisa para responder ao

problema”.

3.5 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Na visdo de Roesch (1999, p 142), questionario é o instrumento mais
utilizado em pesquisa quantitativa principalmente em pesquisa de grande escala,
como as que propdem levantar opinido politica da populagdo ou a preferéncia do
consumidor.

‘ O questionério utilizado classifica-se como estruturado (nao-disfargado),
ou seja, o conteido e a seqiiéncia de perguntas serdo idénticos em cada

questionario e com perguntas abertas e fechadas.

3.6 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

Para o processamento das informagdes foi feita uma tabulagéo, ja que a
mesma resume respostas por categorias, com os resultados expressos em totais ou

porcentagens.

Tratamento de dados, segundo Vergara (1998, p. 56), “refere-se aquela
se¢ao na qual se explicita para o leitor como se pretende tratar os dados a coletar,

justificando porque tal tratamento é adequado aos propésitos do projeto”.

A abordagem foi qualitativa e quantitativa visando avaliar os servigos e

produtos da Orientagdo Empresarial.

De acordo com o Sebrae, a pesquisa qualitativa é usada para conhecer a
percepg¢do dos clientes sem quantifica-los. Nesse caso, o interesse esta nas
avaliagdes subjetivas e normalmente visam identificar as percep¢des humanas sobre

produtos, servicos empresas, a fim de apontar comportamentos e tendéncias.

Segundo Oliveira (1998, p.115), “a abordagem ' quantitativa significa

quantificar opiniées, dados, nas formas de coletas de informagdes”
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4 DESCRIGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 DADOS INFORMATIVOS: PERFIL

4.1.1 Sexo dos Entrevistados

O gréfico 01 abaixo mostra que 64% dos clientes da Orientagdo
Empresarial s&o homens e 36% mulheres.

m Homens
@ Mulheres

Gréfico 01: Sexo dos Entrevistados
Fonte: Pesquisa Direta (Setembro a Outubro/2006)

Como o empreendedorismo contém imenso grau de participacao
masculina, as mulheres ainda se encontram receosas para tentar novos negocios
independentes, porém, como a pesquisa mostra, os homens estdo perdendo uma
porcentagem visivel do poder de criagdo dos empreendimentos.

Grande prova dessa maior participagcédo € o proprio SEBRAE, onde o
mesmo tem um projeto, Prémio Mulher Empreendedora, o qual estimula as mulheres

a mostrarem seu lado empreendedor.
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4.1.2 Faixa Etaria dos Clientes

O grafico 02 abaixo mostra o percentual por faixa etaria dos clientes da
Orientagdo Empresarial. Foram classificadas 5 categorias de escolaridade, uma de
18 a 24 anos que implica em 10% dos clientes, a segunda de 25 a 29 anos que
significa 22 % dos clientes, a terceira de 30 a 39 anos que importa em 35% dos
clientes, a quarta de 40 a 49 anos que implica em 27% da clientela, e a quinta de 50
anos e acima onde estdo 6% dos clientes.

@ 18 a 24 anos
@ 25 a 29 anos
0 30 a 39 anos
040 a 49 anos

@ 50 anos e acima

Gréfico 02: Faixa Etaria dos Clientes
Fonte: Pesquisa Direta (Setembro a Outubro/2006)

Pela faixa etaria mostrado no grafico, foi possivel ter o pensamento de que
as pessoas com a vida mais estavel procuram abrir novos negocios, ja tendo os
riscos calculados e garantias consideraveis. Isso significa que essas pessoas ja
demonstram algumas caracteristicas empreendedoras.
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4.1.3 Escolaridade dos Clientes

O grafico 03 abaixo mostra o percentual por escolaridade dos clientes da
Orientagao Empresarial. Foram classificadas 6 categorias de escolaridade, uma de
1° Grau Incompleto que implica em 0% dos clientes, a segunda de 1° Grau Completo
que significa 4% dos clientes, a terceira de 2° Grau Incompleto que importa em 12%
dos clientes, a quarta de 2° Grau Completo que implica em 24% da clientela, a
quinta de Superior Incompleto onde estdo 21% dos clientes e a sexta que significa
39% da clientela.

0%4% 12% @ 1° Grau Incompleto
39% @ 1° Grau Completo
0 2° Grau Incompleto
0 2° Grau Completo

@ Superior Incompleto

21% @ Superior Completo

Gréafico 03: Escolaridade dos Clientes
Fonte: Pesquisa Direta (Setembro a Outubro/2006)

O gréfico deixa claro que as pessoas com maior conhecimento, adquirem
grande vontade de se tornarem independentes, ja que o acimulo de informagdes faz

com que sejamos mais seguros nas escolhas.

4.1.4 Atividades dos Clientes

De acordo com o gréafico 04 sabe-se que, 28% dos entrevistados sao

funcionarios de empresas privadas, 25% sdo autdnomos, 17% séo estudantes, 15%
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sao funcionarios publicos, 8% sdo donas de casa, 5% aposentados e 2% exercem
outras atividades.

Funcionario Publico

B Funcionario Empresa
Privada

0O Auténomo

O Estudante

B Dona de Casa

O Aposentado

@ Outra Atividade

Grafico 04: Atividade dos Clientes
Fonte: Pesquisa Direta (Setembro a Outubro/2006)

Pela porcentagem de clientes que trabalham em empresas privadas, fica
visivel a idéia de que a empresa privada motiva mais seus funcionarios pela

independéncia ou pela valorizagédo de suas idéias.

Também, os autbnomos mostraram grande parte da clientela da
Orientacdo Empresarial ja que os mesmos desejam ser empregadores € ndo mais
empregados, desejam mais liberdade e estabilidade em suas decisées.

4.1.5 Acesso a Internet

No grafico 05 & sabido que 83% dos clientes da Orientacdo Empresarial
acessam a internet.
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17%

@ SIM
m NAO

83%

Gréfico 05: Acesso a Internet
Fonte: Pesquisa Direta (Setembro a Outubro/2006)

A internet hoje em dia € o meio mais utilizado para se fazer pesquisas de
qualquer area, entdo o grafico apenas comprova que sua utilizagdo é muito grande
pelas pessoas que desejam abrir ou ampliar negécios.

4.2 DADOS AVALIATIVOS

4.2.1 Nivel de Conhecimento do Consultor

No grafico 06, 48% dos clientes acreditam que o nivel de conhecimento do

consultor € Bom e 33% acreditam que seja 6timo.
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0%5% 14% 0 Péssimo
B Ruim
O Regular
O Bom
48% B 6timo

Grafico 06: Nivel de conhecimento do Consultor
Fonte: Pesquisa Direta (Setembro a Outubro/2006)

Baseado no grafico € interessante que se fagam treinamentos
(aprimoramentos) com os consultores ja que a maioria dos clientes achou o nivel de
conhecimento Bom e o melhor para qualquer empresa é ter obter 100% de 6timos.

4.2.2 Conhecimento de alguma organizagdo que preste servico de Orientagédo
Empresaria como o SEBRAE.

De acordo com a pesquisa do grafico 07, 100% dos clientes desconhecem

existir alguma outra empresa que preste servico igual a Orientagdo Empresarial do
Sebrae.
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0%

@ SIM
m NAO

100%

Grafico 07: Conhecimento de alguma organizagdo que preste servigo de
Orientagéo Empresarial como o SEBRAE

Fonte: Pesquisa Direta (Setembro a Outubro/2006)

S6 foi possivel obter 100% de NAO pelo fato de o SEBRAE oferecer o
servigo de Orientagdo Empresarial gratuitamente.

4.2 .3 Clientes que recomendariam o servigo.

O gréfico 08 mostra que 90% dos clientes recomendariam os servicos da
Orientagdo Empresarial.

Grandes partes dos clientes que disseram NAO, justificaram o fato de
acharem o nivel do consultor fraco ou a qualidade no atendimento ruim, por isso é

fato que a Orientagdo Empresarial necessita de treinamentos em varias areas.
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10%

@ SIM
mNAO

90%

Grafico 08: Clientes que recomendariam o servigo
Fonte: Pesquisa Direta (Setembro a Outubro/2006)

4.2.4 Atendimento prestado pelo setor de Orientagédo Empresarial.

O gréfico 09 comprova que 41% dos clientes da Orientacdo Empresarial
acreditam que o atendimento seja Bom, 36% acham 6timo, 17% Regular e 6% Ruim.

Baseando-se na descri¢do, é visivel que o atendimento tem muito que
melhorar, para que assim, os clientes ao sairem do Sebrae, saiam com a visdo
positiva de todo processo.

Grande parte dos clientes que responderam como sendo BOM o
atendimento afirmou achar o processo de atendimento desorganizado/relapso.
Entretanto, como o nivel de conhecimento do consultor é visto como 6timo e bom, os
problemas destacados acima muitas vezes s&o esquecidos pelos proprios clientes.



0%

41%

@ Péssimo
B Ruim

O Regular
O Bom

B 6timo

Grafico 09: Atendimento prestado pelo setor de Orientagdo Empresarial
Fonte: Pesquisa Direta (Setembro a Outubro/2006)

4.2.5 Ajudou a manter a empresa em atividade/tirou duvidas do cliente.

32

De acordo com o grafico 10, 86% dos clientes afirmam que a Orientagdo

Empresarial os ajudou a tirarem as duvidas existentes sobre suas empresas ou area

em destaque.

A Orientacdo Empresarial para dar continuidade a este estudo, deve saber

a causa dos 14% de insatisfacdo de seus clientes, se o erro esta no acervo

(desatualizado com os tipos de negdcios existentes) ou no conhecimento do préprio

consultor.
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14%

@ SIM
m NAO

86%

Grafico 10: Ajudou a manter a empresa em atividade/tirou as duvidas do
cliente.

Fonte: Pesquisa Direta (Setembro a Outubro/2006)

4.2.6 O cliente observou algum erro/dificuldade ao procurar/receber orientacéo.

De acordo com o grafico 11, 59% dos clientes ndo observou nenhuma
dificuldade ou erro ao receber ou procurar o servigo de Orientacdo Empresarial.
Baseado na descricdo fica bastante visivel que ocorre erros nas

informagdes que indicam o setor ou no processo de atendimento, onde o cliente
pode ficar confuso com a desorganizag&o dos funcionarios.
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41%
a1 SIM

NAO

Gréfico 11: O cliente observou algum erro/dificuldade ao procurar/receber
orientacg&o.

Fonte: Pesquisa Direta (Setembro a Outubro/2006)
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Com base nos resultados obtidos na pesquisa feita com os clientes da
Orientagdo Empresarial do SEBRAE uma das coisas que faz a Orientagao i
Empresarial ser Unica em seu tipo de servigo é a gratuidade dos mesmos. Porém, o
departamento néo pode perder o controle de seus funcionarios, de sua rotina e nerh /
de seus clientes e para isso a qualidade da mesma deve ser como qualquer outra
empresa que cobra por seus servigos.

Os dados que destacaram o perfil dos clientes, mostraram que o sexo
predominante € o masculino com 64% dos entrevistados; com relagao a faixa etaria
fica em primeiro lugar com maior faixa etaria de 30 a 39 com 35% e em segundo
lugar de 40 a 49 com 27%. Em relagdo a escolaridade dos clientes, 39% possuem
superior completo, 24% 2° grau completo e 21% Superior incompleto, isso implica
dizer que a maioria dos clientes ja tem alguma seguranga no fator conhecimentos
gerais e idéia sobre o que deseja realizar.

Com relagado aos resultados obtidos na parte dos dados avaliativos. Os
clientes demonstraram o grau de satisfagao referente ao atendimento, onde 90%
dos clientes recomendariam os servicos de Orientagdo Empresarial e 10% nao
recomendariam. Mesmo sendo baixa a porcentagem de clientes insatisfeitos, a
empresa deve avaliar os erros apontados e com isso conserta-los de forma mais
correta possivel.

E sabido que toda e qualquer empresa deve ter um nivel maximo de
qualidade em todas as suas areas, independente do seu setor. Pelo fato de a
Orientagao Empresarial prestar servicos para pessoas que desejam ou ja possuem
empresas o fator qualidade € indispensavel para que cada vez mais o servigo tenha
grande importancia para os empreendedores natalenses e também para o nome do
SEBRAE, ja que o mesmo € o apoio de muitas empresas tanto da capital quanto do
interior.

O estudo serviu para se conhecer o publico, para saber o grau da
qualidade e para analisar a satisfagdo dos clientes e com todas essas incognitas
respondidas, foi possivel provar a importancia da Orientagdo Empresarial.

Para que a pesquisa adquira maior valor, & aconselhavel propor

estratégias novas de acordo com os pontos negativos vistos na mesma, como,
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reunides, treinamentos e variagdes dos servigos, jA que o desenvolvimento dos
funcionarios deve ser continuo.

O estudo em si foi introdutério ao que se diz respeito a Orientagéo
Empresarial, porém quaisquer davidas que se tinha em relagéao ao tipo de publico ou
a qualidade do setor foram devidamente respondidas e agora, as corregdes, 0s
treinamentos ou reunides ficam nas maos dos gestores do departamento, para que
no futuro, em uma nova pesquisa de mesmo cunho possa-se obter resultados

melhores do que os que foram obtidos aqui.
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APENDICE A: PESQUISA SOBRE A IMPORTANCIA ORIENTAGAO EMPRESARIAL DO SEBRAE DE NATAL

PARA OS EMPREENDEDORES

DISCIPLINA: ESTAGIO SUPERVISIONADO II

CURSO: ADMINISTRAGAO DE EMPRESAS
ORIENTADORA: KARINA DE OLIVEIRA COSTA BEZERRA

1.Em sua opini&o, como foi o atendimento prestado pelo setor de Orientag&o Empresarial?
1. ( )Péssimo 2. ( )Ruim 3.( )Regular 4.( JBom .

2.0 nivel de conhecimento do consultor.

1.( )Péssimo 2.( )Ruim 3.( )Regular 4( )Bom Otimo -
3.A assessoria fez diferenga e ajudou a manter sua empresa em atividade/tirar todas suas duvidas?

1.( )Sim, Como? 2.( )N&o. Por qué?

4 Ha conhecimento de alguma outra organizagéo que preste servigos de Orientagdo Empresarial como o
SEBRAE? :
1.( )Sim.Qual? 2.( )Nao.

5.0bservou algum erro/dificuldade ao procurar/receber a orientagdo?
1.( )Sim. Qual? 2.( )Néo.

6. Recomendaria este servigo a outras pessoas?

1.( )Sim. 2.( )N&o. Por qué?
7.Sexo:
1.( ) Masculino 2..(. ) Feminino
8.Idade:
1.( )18 a24 anos 3.( )30a39anos : s
2.( )25a29anos 4.( )40 a49anos 5. ( )50ancs e acima

9.Escolaridade:
1.( ) 1° grau incompleto 3.( )2°grauincompleto 5. )supe
' ~ incompleto .
2.( )1°grau completo 4.( )2° graucompleto 6. () superio
completo

10.Que atividade exerce?

1. ( ) funcionario publico 6. ( )estudante
2. () funcionario de.empresa privada: 7. ( .)donade casa
3.( )autdnomo 8..(.) aposentado

11.Acessa a Internet
1.( ) Sim. Onde? 2.( )Nao




