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RESUMO

Este artigo tem por objetivo analisar a adogdo de préticas de inovagdo no atendimento ao cliente em
empresas familiares, considerando-se a realidade dentro de um avango nestas organizacoes e salientando a
importancia destas empresas no mundo dos negécios, baseando-se em uma pesquisa quantitativa, por meio
um questionario respondido por 55 clientes. Compreendendo este conceito e a que inovagoes estas
empresas familiares devem buscar aprimoramento, enquadrinhando o dominio da pratica e da teoria é que
este artigo busca analisar de que maneira a inovagao no atendimento pode contribuir para o crescimento
de uma empresa de locacao de trajes, situada na cidade de Caxias do Sul-RS.
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ABSTRACT

This article aims to analyze the adoption of innovative practices in customer service in family-owned
enterprises, considering the reality within an advance in these organizations and highlighting the
importance of these companies in the business world, based on a quantitative research, through a
questionnaire answered by 55 clients. Understanding this concept and to what innovations these family
businesses should seek improvement, framing the domain of practice and theory is that this article seeks to
analyze how innovation in service can contribute to the growth of a clothing rental company located in the
city of Caxias do Sul-RS.
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1 INTRODUCAO

Conforme afirma, BOLINA (2005): “Hoje, o cliente sabe o que ele quer, como ele quer,
onde ele quer e at¢ mesmo quando pode e deve pagar por um produto ou servigco em questio.”

Baseando-se no pensamento acima, as empresas procuram oferecer um atendimento
diferenciado, buscando satisfazer as necessidades dos clientes de forma mais qualificada.
Inovacdo e bom atendimento sdo palavras muito requisitadas nos dias atuais, as empresas estdo
voltadas para surpreender todos que buscam novidades. Deixar sua marca no pensamento dos
clientes ndo é nada fécil, exige dedicacdo diariamente, mas com uma boa equipe, qualidade e
um 6timo conhecimento de tudo dentro da empresa, torna-se mais rapido o resultado que o
administrador espera, conquistando ndo sé o cliente, mas também sua fidelidade.

Segundo Nicolsky (2008) a inovacéo destina-se a oferecer mais competitividade a uma
tecnologia, ou descoberta tecnoldgica, de um produto ou método, ampliando a participacdo da
organizacdo no negocio e, assim, agregando valor econdémico e lucratividade”. Para o autor, a
inovagao permite que as organizagOes possam competir internacionalmente.

As empresas inovadoras, sejam elas de pequeno, médio ou grande porte, sdo aquelas
que conseguem se reinventar. Nao apenas apresentam um grande nimero de produtos e servicos
a cada ano, mas procuram sempre uma maneira de encontrar o novo. Elas incentivam a geracao
de ideias, mesmo daquelas que ndo saem do papel. Apostam no que aparentemente nédo faz
sentido, olham para onde ninguém esta olhando, mergulham em projetos desacreditados pela
maioria das pessoas. Esses empreendimentos ndo sé estimulam, como também auxiliam as
pessoas a inovar e pensar diferente (SIMANTOB, LIPPI, 2003).

Para Ricca (2007) em empresas familiares € necessario fazer da inovacdo uma
competéncia nas organiza¢fes. Montar um canal de inovacao leva poucos meses. Porém, obter
a capacitac&o e repeti-la ano ap6s ano exige um compromisso sustentado. E necessario investir
no capital imaginativo, que enfatize tanto a inovacao do gradualismo,

assegurar-se de que o método ndo mate, inadvertidamente, a inovacdo e garantir que a
inovacdo seja um dos valores da organizacéao.

Uma empresa prestadora de servi¢o deve preocupar-se em como inovar e também com
a qualidade do produto exposto, pois o cliente ird sempre analisar a maneira como é atendido e
como esta organizacgéo se considera inovadora, por ser uma empresa familiar. Quanto maior for
a concorréncia, maior sera o desafio para conquistar novos clientes. Desse modo, o maior
desafio das empresas é introduzir uma transformacéo, incluindo a inovacgéo no desenvolvimento
dos atendimentos aos clientes, assim como em suas estratégias para obterem maiores vantagens
competitivas em empresas familiares.

Uma organizacéo deve reconhecer que seu Unico e verdadeiro patrimonio sdo os clientes
satisfeitos, todos esperando ser tratados como individuos”. Ou seja, o cliente exige uma atengao
exclusiva no momento que esta adquirindo um produto ou servico. (CARLZON, 2005).

Desse modo, dentro de uma empresa familiar procura-se estabelecer um elo entre
funcionarios e proprietarios, por que desta forma todo atendimento prestado sera a porta de
entrada para o sucesso, trazendo a lideranca no mercado competidor e fazendo de seu
atendimento a imagem da empresa aonde trabalha.

Diante do exposto, o presente trabalho possui o objetivo de analisar a ado¢éo de praticas
de inovacao no atendimento ao cliente em empresas familiares, para isso realizou-se um estudo
metodologicamente em revisdes bibliograficas de literatura especializada, por meio de consulta
em obras literérias sobre o tema, a fim de caracterizar que maneira a inovacao no atendimento
ao cliente pode contribuir para o desenvolvimento das empresas familiares.

Este trabalho esta estruturado em trés partes, aléem da introducdo, o segundo item
consiste no referencial tedrico que embasara o estudo, a terceira se¢ao apresenta 0 método que



viabilizou a pesquisa, 0 quarto item demonstra os resultados obtidos e por fim s&o apresentadas
as considerac0es finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo serd apresentada a fundamentacdo tedrica que embasard o estudo, no
primeiro subitem serdo apresentados 0s conceitos referentes a inovacdo, no segundo
relacionados ao atendimento ao cliente e o terceiro subitem abordard sobre as empresas
familiares.

2.1 INOVACAO

A inovacdo constitui-se em uma tematica ampla devido a sua inter-relacdo com as
diferentes areas do conhecimento, organizacdes e setores, determinados produtos, processos e
tecnologias.

As organizagOes inovadoras, desde as pequenas até as grandes empresas, sao aquelas
gue conseguem sempre recriar, buscando uma forma de descobrir o novo. Instigam a geragédo
constante de ideias, mesmo as que ndo sdo concretizadas. Arriscam no que ndo faz sentido numa
primeira impressao, olham para onde ninguém esté olhando, entram em projetos desenganados.
Esses empreendimentos ndo s6 estimulam como também ajudam as pessoas a pensar
diversificadamente (LIPPI e SIMANTOB, 2003).

No entendimento de Schumpeter (1961), a inovacdo € definida como um método
caracterizado pela descontinuidade daquilo que esta estabelecido, que pode ser concebida por
meio da introducdo de um novo bem ou nova qualidade de um bem; de um novo método de
producdo, da abertura de um novo negdcio, da aquisicdo de uma nova fonte de matéria-prima
ou, ainda, da criagdo de uma nova maneira de empresa.

A principal ideia é de que as inovacgdes, tanto radicais quanto incrementais, estdo
constantemente desfazendo e refazendo objecBes a entrada e a imitacdo, tornando-as mais
permeaveis ao longo dos anos. No entanto, existe uma relacao de feedback entre as estratégias
inovativas das organizacdes e as estruturas de mercado resultantes, no contexto da concorréncia
enquanto “destrui¢do criadora” (BURLAMAQUI; PROENCA, 2003).

Tidd e Bessant (2013) afirmam que a medida que a opinido amadurece, a inovagao
incremental torna-se cada vez mais importante, e a énfase altera para fatores como custo,

0 que significa que os esforcos dentro dos setores que crescem em torno desse produto tendem
a se aplicar mais em racionalizacdo, em economias de escala e métodos de inovacao para
diminuir custos e aumentar a produtividade.

De acordo com a Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico
(OCDE, 2005), a inovacao tecnoldgica pode ser considerada como a introducao de produtos ou
processos tecnologicamente novos e melhorias significativas em produtos e
processos ja existentes, ou seja, a inovacdo tecnologica consiste na
implantacdo/comercializagdo de um produto com caracteristicas de desempenho aprimoradas
de forma a fornecer objetivamente ao consumidor servicos novos ou aprimorados (OCDE,
2005, p.21).

A inovacdo é uma forma genérica, agregado a sobrevivéncia e ao desenvolvimento, e
nessa condicdo de abstracdo, podemos avaliar um método subjacente comum a todas as
empresas. Simplesmente reproduzir ideias dos outros ndo parece ser suficiente, elas devem ser
adaptadas e moldadas para se adequarem as situagdes especificas (TIDD, BESSANT, 2013).

Shan e Zhang (2009) Yam et al., (2010) e Golovko e Valentini (2011), afirmam que
uma vez que as organizag0es com capacidades inovativas podem obter acesso ao conhecimento
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ainda ndo disponivel em seu ambiente interno, eles podem aperfeicoar o método de
aprendizagem interno, que € o alicerce da inovacdo que culmina com o melhor desempenho
global.

A inovacéo pode ser abrangida como um fendmeno multifacetado, ou seja, marcado por
uma complexidade de inter-relagdes entre as pessoas e as instituicoes, que envolve de um lado
novas ideias e solucdes de problemas podendo compreendida em termos de criatividade e
esforco intelectual e de outro, recursos financeiros e materiais (KEMP; SMITH; BECHER,
2000).

Conforme Casagrande Jr (2004) aponta “a inovacao tecnologica ¢ elemento gerador de
transformacdes que ndo se relaciona apenas com questfes de ordem técnico-cientifica, mas
oferecem também dimensdes de ordem politica, economica e sociocultural”.

Considerando a importancia da inovacao para os empreendimentos, o préximo subitem
apresentara o atendimento ao cliente e sua inser¢do no contexto empresarial.

2.2 ATENDIMENTO AO CLIENTE

Nos dias atuais, busca-se melhorar a qualificacdo profissional no atendimento para que
haja maior importancia dispensada aos clientes. Anteriormente o desenvolvimento
por um produto de qualidade era mais importante do que o bom atendimento e satisfacdo de
qguem fosse adquiri-lo, até as empresas perceberem que o principal fato do produto continuar
estava associado a satisfacéo do cliente.

Segundo Bolina (2005) afirma que os clientes ndo compram produtos ou servicos,
adquirem status, segurancga, diversdo, prazer, coisas que supram suas necessidades e
expectativas, por sua vez as procuram conservar 0s atuais clientes e conquistar outros,
pretendendo atingir objetivos e buscar resultados gratificantes.

O que ndo se pode confundir é o tratamento com atendimento ao cliente, pois no
primeiro, a organizacao preocupa-se com o conforto e com o bem-estar fisico e/ou psicolégico
do cliente, enquanto que o atendimento busca identificar quais suas necessidades e para propor
solucBes efetivas. (SEBRAE, 2000). Devido a essa observacdo é que o tratamento cordial é
valorizado todos os dias € 0 bom atendimento é o basico que se espera de uma empresa que
respeita e se preocupa com seus clientes, isso tudo se deve ao que a empresa deseja alcancar e
0 modo que pretende alcanca-lo.

Passar informacGes com clareza e seriedade no momento da sondagem, faz com que o
cliente se sinta mais valorizado e a credibilidade em relacdo a organizacdo serd lembrada
quando precisar do produto novamente. Durante o atendimento deve-se identificar o que ele
precisa, para ofertar-lhe o produto certo, oferecer também sugestdes de artigos variados para
que possa ter mais opcdes de escolha, fazendo assim a imagem de um atendimento qualificado.
(BOLINA, 2005).

Para Whiteley (1992) as necessidades dos clientes precisam ser ensinadas, enfatizadas
e reveladas constantemente, ou seja, ndo basta ter o produto, precisa-se que o funcionario
conheca muito bem este produto para poder entdo satisfazer os clientes.

S&o muitos os autores Bolina (2005), Albrecht (1998), Whiteley (1992), que defendem
0 assunto sobre atendimento ao cliente, baseando-se na qualidade de um servico prestado, pois
é o cliente quem avaliara as suas necessidades resolvidas pela empresa solicitada. Importante
ressaltar que o cliente ndo tem paciéncia de esperar para ser atendido, pois um minuto para
guem espera ser atendido, equivale a muito tempo perdido na escolha do seu produto.

Freemantle (1994) corrobora que o atendimento ao cliente é o teste final. Vocé pode
fazer tudo em termos de produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o0 método
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com um atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre o risco de perder negdcios ou até
mesmo sair do negdcio.

No entanto, é essencial compreender que o atendimento oferecido com qualidade ndo
Se resume apenas ao tratamento ou cortesia, mais do que isso, significa adicionar beneficios a
produtos e servigos, com o0 alvo de superar as expectativas do consumidor. Proporcionar um
atendimento de qualidade, faz com que o cliente volte a sua organizacao, a indique aos amigos,
acrescendo assim a lista de clientes dos empreendimentos, porém, um atendimento de ma
qualidade pode causar propaganda negativa da empresa e consequentemente perdas de clientes
(COSTA, SANTANA, TRIGO, 2015).

Segundo Kother e Armstrong (2003) clientes muito satisfeitos produzem diversos
beneficios para a organizacdo. Clientes satisfeitos sdo menos sensiveis aos pregos, falam bem
da empresa e de seus produtos a outras pessoas e continuam fiéis por um periodo mais longo.

Costa et al (2015) defende que a organizacdo que oferece, atendimento, produtos e
servicos de qualidade para alcancar as expectativas e procurando satisfazer as necessidades dos
clientes, ja da um passo para sobreviver no atual mercado. E importante que a empresa ouga 0s
clientes e percebam o que eles esperam alcancar da mesma e assim encontram possiveis
solugdes para aprimorar a satisfacdo dos seus clientes.

Conforme Bee e Bee (2002) a melhor forma de alcancar os objetivos com sucesso de
uma organizacéo, talvez seja encarar a area de atendimento ao cliente como um mundo
novo, livrar-se de todas suas teorias anteriores e analisar objetivamente a qualidade do
atendimento ao cliente que vocé, sua equipe e sua empresa oferecem. Desse modo, Sheth et al
(2001) afirmam que as empresas de todo mundo estdo reconhecendo a importancia de entender
0 comportamento do cliente como uma chave para o sucesso.

O sucesso de uma organizacdo e suas conquistas, estdo voltadas na qualidade do
atendimento, a falta disso pode levar a empresa a faléncia, a auséncia de empregos, baixo lucro
e até mesmo o fim de grandes negé6cios (HOPSON, SCULLY, 1995).

Apds a exposicdo do embasamento tedrico relacionado ao atendimento ao cliente, o
préximo subitem abordard sobre empresas familiares, buscando apresentar a importancias
dessas organizacdes no mundo dos negdcios.

2.3 EMPRESA FAMILIAR

As empresas familiares sdo organizagdes existentes em todo o mundo e, em muitos
paises, significam a base da economia. Este fato por sua vez ndo é diferente no Brasil, pais que
gerou, ao longo de sua historia, um local onde se desenvolveram e progrediram diversos fatos
de empreendedores e suas familias, na sua grande parte, de origem estrangeira. Dessa maneira,
estas familias, ao longo dos anos, colaboraram para criar organizacdes de base familiar e
aperfeicoar a economia do pais.

Segundo a pesquisa concretizada por Maccari et. al. (2006), 80% das organizacdes no
mundo sdo familiares. Mesmo com grande parte sendo micro e pequenas empresas, muitos se
deparam entre as maiores e mais bem-sucedidas. Outro dado importante € que das micro e
pequenas empresas brasileiras, 90% tém sua base no exemplo de empresa familiar, responsaveis
pela contratacdo de aproximadamente 60% a mao de obra com carteira assinada. Logo, as
organizacOes familiares sdo de extrema importancia no cenario brasileiro, colaborando
diretamente para o crescimento econdmico e social.

O desenvolvimento da empresa familiar teve principio no periodo artesanal, onde os
artesdos langavam seus produtos junto com sua familia. Contudo, a revolucdo industrial deu
inicio a um método de mudanca da empresa familiar. Ainda as pequenas empresas, para
competir com as grandes tiveram que recorrer a outras formas de negdcio e o exemplo artesanal
comecou a perder forca (LOPES, 2010).



Galli (2006) enfatiza que no Brasil as empresas familiares apresentaram sua ascensao
depois as duas guerras mundiais. Isso aconteceu influenciado pelos fluxos migratérios
originario dos paises em guerra, que chegando aqui montaram empreendimentos para
sobreviver.

Segundo Gersick et al. (2006) a empresa familiar evolui segundo um método acentuado
por trés variaveis: familia, propriedade e gestdo/empresa. Essas varidveis relacionam-se de
maneira independente e atemporal, esses progressos de desenvolvimento influenciam umas as
outras, mas também sdo independentes.

Para Oliveira e Tamayo (2004), a origem dos valores de uma empresa € influenciada
pelas importancias pessoais/familiares que os empreendedores levam para a organizacao.
Tépies e Fernandez (2010) corroboram que, quando os valores familiares dos proprietarios de
uma empresa se tornam a esséncia de uma cultura organizacional, nasce uma sinergia vital no
empreendimento. De fato, o compromisso duradouro com os valores é a coragem maior que
uma familia pode originar aos seus negocios.

Uma das principais falhas cometidas por empresas familiares é crer que a organizacao
deve contratar todos os membros da familia, determinando que todos tenham talento para o
negdcio. Os autores ainda afirmam que é necessaria a adocao de politicas formais sobre quem
e como acordar e promover, compensando assim 0s interesses organizacionais e os familiares
(STALK, FLOEY, 2012).

A empresa familiar surge geralmente da segunda geracdo de administradores, ou porque
o fundador almeja abrir caminho para eles entre os seus antigos colaboradores, ou porque 0s
futuros sucessores necessitam criar uma ideologia que justifique a sua ascensao ao poder. Lodi
(1998) cita ainda que a empresa familiar € aquela em os valores institucionais da empresa
identificam-se com um sobrenome de familia ou com a figura de um fundador.

As empresas familiares, no Brasil, estdo presentes em todas as atividades, como setor
financeiro, grande varejo, em meio a outras como grandes empresas e pequenos negdcios que
agem até na informalidade criando uma grande rede de relacionamentos (PIETRESKI,
GOMES, 2007). No entanto, determinar empresa familiar se revela um trabalho desafiador,
primeiro, porque a legislacdo sequer faz alguma distin¢do entre uma empresa familiar e uma
empresa ndo familiar, segundo, porque o proprio significado de familia, conceito que adjetiva
as citadas organizacdes, transmudou-se ao passar dos anos (GARCIA, TAVARES, 2017).

Entretanto, conforme afirma Prado (2011) devido a grande divergéncia sobre o
significado de empresa familiar, o principio que aborda do tema no
Brasil e no resto do mundo acaba por ndo adotar nenhuma defini¢do de maneira uniforme e
unanime.

Apo6s o fundamento tedrico, o proximo item abordara a metodologia adotado que
permitiu a operacionalizacdo do estudo, bem como as suas caracteristicas.

3 METODO DE ESTUDO

O estudo desenvolvido caracteriza como uma pesquisa descritiva que segundo Gil
(2002), as pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a defini¢do das caracteristicas de
determinada populagdo ou fenémeno ou, entdo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis.

Possui natureza quantitativa devido a aplica¢do do questionario, para Fonseca (2007), o
método quantitativo, € aquele que se baseia em informacGes mensuraveis das variaveis,
buscando averiguar e esclarecer sua existéncia, relacdo ou influéncia sobre outra variavel. Esse
processo usa tecnicas especificas de mensuracao, tais como questionarios com respostas de
maultipla escolha por exemplo.



No subitem seguinte sera descrita as categorias de analise que possibilitaram a
realizacdo das entrevistas.

3.1 COLETA DE DADOS

Os dados para a realizacdo do estudo foram coletados por meio de entrevistas e
abordados um total de 55 clientes, segundo Marconi e Lakatos (2001) mencionam que a
entrevista € procedimento utilizado na investigacéo social, para a coleta de dados ou para ajudar
no diagnostico ou no tratamento de um problema social, o objetivo principal é a obtencdo de
informacdes do entrevistado sobre determinado assunto ou problema.

As questdes foram elaboradas e compostas por cinco perguntas as quais foram
agrupadas de acordo com as tematicas relevantes para identificar a inovacdo no atendimento
aos clientes e aplicada em um uma empresa do ramo de locagdes de trajes para festas da cidade
de Caxias do Sul — RS, a escolha por essa pesquisa ocorreu em
decorréncia da atual preocupacao que estes gestores de empresas familiares ttm com a inovagéo
no atendimento ao cliente.

4 APRESENTACAO DA EMPRESA

4.1 Perfil da Empresa

A empresa X foi fundada em 2000 e encontra-se localizada na cidade de Caxias do Sul,
situada ha 18 anos no mesmo endere¢o para maior comodidade e fidelidade de seus clientes. A
empresa oferece uma ampla variedade em trajes para festas, com opg¢des de locagdes e compras
destes trajes, o objetivo da empresa é proporcionar aos clientes a satisfacdo de produtos
diferenciados a cada troca de colecgéo e principalmente oferecer inovacgédo no atendimento dentro
de uma empresa familiar.

5 RESULTADOS E DISCUSOES

A partir do questionario elaborado com cinco questdes, foi possivel identificar uma
relacdo entre a teoria e a préatica utilizada pela empresa. Os cinco aspectos a serem observados
foram: 1) Andlise do conhecimento da empresa, 2) A percepcao do cliente quanto a inovacgao
no atendimento, 3) A satisfacdo do atendimento ao cliente por se tratar de uma empresa
familiar.4) Atencdo exclusiva para cada cliente. 5) Retorno em contratar esse tipo de servigo
oferecido.

A primeira pergunta analisada refere-se a analise de conhecimento que os clientes tém
da empresa.

Quanto a isso, a empresa enfatiza que ha pouca divulgacdo em redes sociais e outros
meios de comunicac¢do e na maioria das vezes isso ocorre devido a pouca disponibilidade de
capital de giro, entretanto, considera que este ndo seja 0 motivo para o ndo conhecimento da
empresa, ja que sua marca esta neste ramo a 18 anos.

No segundo aspecto abordado, a empresa procurou saber qual a percepg¢éo do cliente
quanto a inovagéo no atendimento.



Com relacdo a este aspecto, o cliente abordado demonstrou satisfagdo em termos
inovadores no momento do atendimento, cerca de 45 clientes adotariam como exemplo as novas
formas oferecidas devido seu grau de satisfacéo.

O terceiro aspecto questionado pela empresa, foi qual o grau de satisfacdo no
atendimento ao cliente por se tratar de uma empresa familiar.

Com relacdo a esta abordagem, 39 pessoas responderam que por ser uma empresa
familiar sentiram-se acolhidas e com um ambiente familiar aconchegante, deixando cada cliente
a vontade com suas escolhas.

No quarto questionamento, o cliente foi abordado com a seguinte questdo: o cliente
recebe atencdo com exclusividade?

Nesse aspecto a empresa obteve 50 respostas positivas, e 5 respostas negativas, e como
argumento para as respostas negativas utilizaram o periodo do ano em que isso ocorreu, devido
0 aumento na demanda de locagbes e compras dos trajes.

E por fim, a quinta abordagem tras o retorno do cliente em contratar esse tipo de servico
oferecido. Devido a satisfacdo com relacdo a inovacéo no atendimento e por se tratar de uma
empresa familiar, 53 clientes retornariam a utilizar esse tipo de servico.

Desse modo, foi possivel constatar que a empresa analisada, atuante no ramo de
prestacdo de servigos, tem associados as trés dimensdes pela sua existéncia nesses 18 anos, sao
elas: a inovacgéo, o atendimento ao cliente e por ser uma empresa familiar.

Os negobcios de sucesso tém de ser capazes de manejar os sentimentos dos clientes
(HOPSON, SCULLY, 1995). As empresas prestadoras de servi¢co necessitam sempre saber que
estilo de inovacdo no atendimento de abordar através dessas informacdes questionadas,
algumas organizag0es planejam com detalhes tudo que envolva as expectativas de seus clientes,
sua prioridade tornou-se as pessoas, para entdo, depois pensar nos lucros.

6 RECOMENDACOES DE ESTUDOS FUTUROS

Por se tratar de um tema bastante atraente e um assunto amplo em indicadores, também
se acredita na potencialidade de outros estudos, que podem vir a serem desenvolvidos, a partir
de exigéncias institucionais para a producdo de artigos cientificos,
revistas especializadas, tese de mestrado e para a producdo de outros modelos de trabalhos
académicos com metodologia e pesquisa mais aprofundada e aberta.

7 CONCLUSOES

Tendo como base o objetivo do estudo de analisar o atendimento ao cliente em uma
empresa familiar na cidade de Caxias do Sul- RS, a partir dos resultados foi possivel demonstrar
que a organizagdo familiar apresenta um viés inovador como caracteristica diferenciada no
momento do atendimento ao cliente.

Segundo Maccari et. al. (2006) as grandes empresas familiares no Brasil dominam 90%
dos negbcios e em grande parte delas as pessoas da propria familia administram o
empreendimento. Dessa maneira, trata-se de empresas de grande importancia para a economia
nacional e para a vida de milhares de pessoas.

Em um modo geral os clientes responderam que a inovagdo no momento do atendimento
oferecido é satisfatoria, podendo assim a empresa procurar melhorar ainda mais este item. Outro
detalhe importante é que muitos desses clientes abordados ndo conheciam a loja, fazendo com
que os proprietarios criem mais recursos para divulgacéo da empresa.



Este estudo visou mostrar para as pessoas que fizerem pesquisas sobre a inovagdo no
atendimento ao cliente em empresa familiar, que identificar suas necessidades e satisfazer os
clientes ndo é uma tarefa fécil, pois acredita-se que para isso estd empresa devera aborda-lo
sempre para descobrir qual o objetivo de procurar seus servicos e produtos, fazer um
levantamento a cada determinado periodo torna a empresa mais informada para descobrir o que
seus clientes necessitam para se tornarem fiéis e retornarem naquela organizacéo.

As limitagOes do presente estudo devem-se pela forma em como abordar tal cliente e
como elaborar um questionario ndo extenso para obter uma amostra de maior expressividade,
deve-se conduzir estudos posteriores a fim de compreender o panorama
geral da adocdo de préticas de inovacao no atendimento ao cliente em empresas familiares que
estdo inseridas na cidade de Caxias do Sul-RS.
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