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Se você faz bons produtos, torne-os ainda melhores. Se faz um bom atendimento e entrega de serviços de qualidade, então este é o seu negócio.


			(Steve Jobs)


			









APRESENTAÇÃO


			A qualidade, desde a explosão do termo, nos idos anos 90, deixou o exemplo do primor no desenvolvimento de produtos ou na execução de serviços. 


			Depois, prevaleceu a falta dele nos anos que se seguiram. 


			O cliente, por sua vez, está cada vez mais bem informado e por isso não pode ser tratado com soberba e superioridade, como se as empresas fossem as detentoras do conhecimento e poder, e, portanto, as únicas a dominar a situação de relação comercial.


			Esta obra se propõe a apresentar a sistematização de uma proposta de avaliação da qualidade dos serviços de atendimento virtual ao cliente, com base nos pontos de convergência entre a Inteligência Competitiva e a Inovação. 


			É um estudo multidisciplinar e está inserido na área de Gestão do Conhecimento, área do doutoramento da autora em outubro de 2009. Está baseada na tese também elaborada pela autora para acesso à classe de professor titular do Instituto Federal de Educação, Ciência e Tecnologia do Ceará. 


			A abordagem mostra que a sistematização da avaliação da qualidade dos serviços de atendimento virtual ao cliente (AVC) é uma forma eficaz na identificação de falha e estabelecimento de critérios para que uma empresa ou instituição se torne competitiva e inovadora.


			Inicialmente, a questão que mais intrigava era o fato de que a prestação de serviços e desenvolvimento de produtos em um ambiente dinâmico e competitivo, que teve seu ápice nos anos 90, paralelamente à ampla divulgação das práticas de Excelência em qualidade, requeria, cada vez mais, uma forte ligação entre o cliente e a empresa ou a instituição.


			O atendimento aqui enfocado é a comunicação via correio eletrônico, a qual faz uso de texto escrito, o que torna mais fácil a tarefa de avaliar o serviço.


			A participação do funcionário de linha de frente dos serviços e daquele que gerencia o retorno às solicitações e as reclamações do cliente por meio de correio eletrônico, tornam-se elementos fundamentais e podem contribuir para uma inovação potencial em qualidade dos serviços de atendimento.


			Os aspectos relevantes para a sistematização dessa avaliação perpassam pela identificação dos elementos fundamentais para a classificação da qualidade dos serviços de atendimento ao cliente, sem os quais não é possível a avaliação, o mapeamento dos critérios de Inteligência Competitiva, e a seleção dos elementos que caracterizam uma empresa como inovadora, de forma a atender ao rigor da classificação e aos critérios teóricos.


			O desenvolvimento considera as informações coletadas e transmitidas pela empresa ao cliente, de forma virtual. Nesse caso, o serviço de atendimento virtual é um produto, cuja interação com o cliente pode ser avaliada antes, durante e após o a transação da venda. 


			O foco, enquanto objeto de estudo e base para a sistematização em questão é o conteúdo da comunicação via correio eletrônico, com base em informações coletadas a partir do ano de 2004 até o ano de 2015.


			O aspecto inovação é considerado apenas do ponto de vista da avaliação, com base nos principais estudos sobre o tema. Não são apresentados os possíveis lucros decorrentes da inovação.


			Também não são incluídos os custos inerentes à criação de setor específico nem a porcentagem que esses custos possam vir a representar; também não é objetivo deste trabalho demonstrar os cálculos de lucros futuros, decorrentes da inovação no AVC. Ainda, também não há comparação quantitativa dos valores da inovação em relação às despesas resultantes da condenação da empresa/ instituição em indenização dos clientes, ou em relação à imagem da empresa.


			É importante ressaltar que o foco desse estudo compreende mensagens de correio eletrônico relativas à interação com o cliente, a partir das solicitações, interesses e reclamações por ele suscitadas, excluindo mensagens promocionais, de cobrança e pós-venda, com fins comerciais.


			Não fazem parte da avaliação fatores individuais e ambientais de estímulo ao uso da IC e da Inovação.


			Foi realizada uma pesquisa exploratória, explicativa, descritiva e experimental, já que se propõe a verificar as ações realizadas pelas empresas no setor de Atendimento Virtual ao Cliente (AVC), como base para o desenvolvimento de uma avaliação sistematizada.


			Assim, são explicadas as formas de ação e a avaliação sugerida, descreve-se os casos utilizados como base da pesquisa exploratória, e é apresentado um extenso e significativo trabalho longitudinal sobre o tema.


			Mesmo tendo em vista que inovação pressupõe retorno financeiro (SCHUMPETER,1982), não é feita alusão a dados quantitativos. 


			A avaliação em questão pode também ser utilizada para avaliação de atendimento presencial.


			Essa obra vem sendo estruturada desde 2015, com base na pesquisa realizada pela autora para ascensão à Classe Titular do Instituto Federal de Educação, Ciência e Tecnologia do Ceará (IFCE). e considerada como uma oportunidade de sistematização do conhecimento obtido com os estudos realizados na vida acadêmica, com a pesquisa e divulgação dos resultados obtidos no meio acadêmico ou ainda no meio comercial.


			Está organizada da seguinte forma: no primeiro capítulo, fala-se, sucintamente, do AVC Empresarial; no segundo capítulo, tem-se uma abordagem sobre a prestação de serviços; o terceiro capítulo fala sobre a avaliação sistematizada, apresentando as bases e o escopo do desenvolvimento da pesquisa; no quarto capítulo, são abordados os principais autores e o histórico relacionado ao tema, seguido dos dados da pesquisa experimental, os quais são utilizados como base para a sistematização desenvolvida; o capítulo 5 fala sobre Inteligência Competitiva e Inovação (interface IC-I) e a relação das empresas com os clientes; no sexto capítulo, tem-se o atendimento virtual ao cliente, incluindo o tópico Qualidade e considerações sobre o profissional de atendimento – linha de frente dos serviços;  no sétimo, a metodologia de desenvolvimento da avaliação e a avaliação em si, considerando os critérios de Inteligência Competitiva e Inovação; é apresentada, também, a equação do conhecimento, criada pela autora, como forma de mostrar que o conhecimento pode e deve crescer, ser acumulado, e transmitido; no Capítulo 8 são detalhados os casos reais nos quais a autora foi observadora participante; conseguinte, é apresentado o passo-a- passo para a realização da Sistematização da Avaliação da Qualidade dos Serviços de Atendimento Virtual ao Cliente por meio da Interface IC-I. O último capítulo conclui o trabalho. 


			Esse livro poderia ser denominado Como perder o seu cliente, ou, Como ganhar o seu cliente, fazendo uma alusão a algumas publicações já lidas. Também poderia ser uma coletânea de histórias do tipo rir para não se irritar; mas, como não aprecio muito o estilo autoajuda e similares, e porque temos o nascedouro na academia, o livro e eu, preferi dar a ele um cunho mais profissional, pois é como considero que as coisas devem ser feitas. Testemunhas não faltam para comprovar isso.


			É um livro que requer atenção, dedicação e interesse. E que traz exemplos de bom e mau atendimento; entretanto, devido ao fato de que dificilmente esquecemos uma decepção e o mal que ela nos faz – embora só devêssemos lembrar prazeres e alegrias – decidi dar foco ao AVC empresarial. 


			O prefácio, feito por um médico, e o estímulo de um dentista à carreira de escritora, sonho de adolescência, me incentivaram a associar o mau atendimento a problemas sérios de saúde. Fatos ocorridos após a evolução da obra comprovam isso: algumas das empresas que realizaram mau atendimento já “faleceram”; outras, tiveram sequelas; umas sérias, e outras nem tanto.


			O meu maior exemplo de qualidade em produtos e serviços foi o meu pai. Representante comercial, proprietário de loja e diretor de empresa, tinha ideias muito além do seu tempo – os anos 90, boom dos serviços e da qualidade – e eu ficava fascinada. Quando trabalhava na sua loja de colchões, também tive algumas ideias inovadoras, que agradavam os clientes. Um desses clientes, certa vez, diretor do CDL, foi atendido por mim (sem eu saber), ficou muito satisfeito e ligou para o meu pai, dono da loja, dizendo que ele tinha uma excelente vendedora. Vi o brilho nos olhos dele ao telefone. 


			Como diz a canção, “mais que sua filha, virei sua fã” e imitadora: acabei seguindo, apesar da formação eclética, passeando entre as letras, o marketing e a engenharia (quem sabe faço algum curso na área de saúde futuramente...?!), a trilha do pensamento que ele me deixou de legado: profissionalismo, qualidade, bom atendimento e “canja de galinha, não fazem mal a ninguém”!


			PALAVRAS-CHAVE: Interação virtual com o cliente. Inteligência Competitiva. Qualidade em serviços. Inovação. Avaliação.
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