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PELA INTERNET

Empresas interagem
mais com o governo
Estudopoderáauxiliar poderpúblicoaoferecernawebserviçosprioritários

ACYANEDOVALLE
DA EQUIPE DE ACRÍTICA

Mais da metade das empresas
de Manaus já está interagindo
com o governo via Internet e
tem interesse em usar, futura-
mente, um número maior de
serviços on-line. Esta é uma das
conclusões de um estudo inédi-
to desenvolvido pela Cisco Sys-
tems, empresa líder mundial
em soluções para a Internet,
que pesquisou e analisou o uso
e a demanda futura por serviços
on-line emáreasurbanas de seis
mercados emergentes, no caso
o Brasil, África do Sul, Argenti-
na,México, Polônia e Rússia.
No total, foramentrevistados

7.539 cidadãos e quase 2 mil
empresas entre 2007 e este ano
em 24 cidades localizadas nes-
ses países. No Brasil, São Paulo
(SP), Rio de Janeiro (RJ), Fortale-
za (CE) e Manaus foram con-
templados no levantamento. O
diretor de estratégia da Cisco
paraMercados Emergentes, En-
rique Rueda-Sabater, explicou
ontem que os pesquisadores es-
colheram grandes cidades e
centros urbanos médios para
compor o estudo, levando tam-
bém em consideração a diversi-
dade geográfica. “Pensamos
que encontraríamos muitas di-
ferenças, mas para a nossa
grande surpresa, o resultado da
pesquisa realizada em Manaus
émuito similar ao das outras ci-
dades brasileiras”, comentou.

TRABALHISTAS
De acordo com o estudo, os ser-
viços governamentais mais uti-
lizados e/ou consultados pelas
empresas de Manaus via Inter-
net são os benefícios trabalhis-
tas e informações gerais, além
de licenças e taxas.

Das empresas amazonen-
ses entrevistadas, 27% eram
indústrias, 19% estabeleci-
mentos ligados à mídia, mar-
keting e propaganda, 13% es-
tavam no segmento de trans-
porte, atacado, varejo e ex-
portação, em seguida vêm ho-
téis, restaurantes, entreteni-
mento representando 11%
dos entrevistados, e o setor
de serviços, 9%.
Foram ouvidas pequenas,
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Estudo sobre Internet da Cisco foi desenvolvido em24 cidades de seis países

Cisco

ACiscoSystemséumacom-
panhiamultinacional sedia-
da em San Jose Califórnia,
EUA, cuja atividade princi-
pal é o oferecimento de so-
luçõespararedesecomuni-
cações , destacando-se for-
temente no mercado de ro-
teadoreseswitches.

médias e grandes empresas e
91% delas disseram que o go-
verno deveria aumentar os in-
vestimentos em infra-estrutura
para ampliar e melhorar o aces-
so à internet na cidade.
Atualmente, conforme a

pesquisa, a maioria delas con-
seguiu melhorar sua comuni-
cação interna e a satisfação
dos clientes com a adoção da
Internet. Elas também reduzi-
ram custos operacionais de
forma generalizada e acham
mais fácil vender seus produ-
tos e desenvolver o marketing
da empresa por meio da rede
mundial de computadores.
Enrique Rueda-Sabater

destacou que os resultados
apontados na pesquisa repre-
sentam uma grande oportuni-
dade para o investimento em
novas tecnologias, melhorar a
economia de uma região e fa-
cilitar o diálogo entre a socie-
dade, empresas e governos.

SERVIÇOS

Consumidores ocultos
Para verificar aqualidadenoatendimentoempresas contratamespecialistaspara se fingiremdeclientes exigentes
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Alguns ‘consumidores ocultos’ até filmam, com câmera oculta, o atendimento para apontar possíveis falhas
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Para checar aqualidadedoatendi-
mento realizado por vendedores e
atendentes, as empresas de Ma-
nauspodemagora lançarmãodos
“consumidores ocultos”, uma es-
tratégiajáusadaemoutrosEstados
para conquistar o cliente, oferecer
umdiferencial à empresae fazer a
concorrência“comerpoeira”.
O especialista em Competên-

ciasGerenciais, PiedleyMacedo,
explica que o que faz os clientes
retornaremauma empresa é um
“mix”queenvolvequalidadedos
produtos comercializados, as fa-
cilidadesquea loja oferece, tanto
em formasdepagamento quanto
em serviços e, principalmente, o
tratamento dado aos clientes por
parte dos funcionários. De olho
neste item,osconsultoresdaTar-
goConsultoriacriaramumproje-
tovoltadoparaamelhoriadaqua-
lidade do atendimento que é de-
senvolvidoemdiversasetapas.
Na primeira, os consultores

vão para dentro da loja “enten-
der” o negócio da empresa, as
suas dificuldades e o público-al-
vo. Depois disso, são criadas as
rotinas de atendimento para to-
das as funções que têm contato
como público. Na terceira etapa
do trabalho, os vendedores,
atendentes e demais funcioná-
rios passam por treinamento e
por fim, entra a parte inovadora

tes, e depois eles marcam o que
foi feito e oque eles deixaramde
fazer”, acrescentou.
Dentre os itens verificados, o

sorriso e a cortesia são itens bá-
sicos analisados pelos consumi-
dores ocultos, que observam
também se os funcionários pro-
curam responder as dúvidas do
cliente, se encontrou o produto
que necessita, se ofereceram
outras opções ou itens adicio-
nais, e como o atendente se
comportou no fechamento da
venda e no pós-venda. Todo esse
trabalho pode ser filmado, de-
pendendo da idéia da empresa.
Segundo Oshiro, os consumi-

doresocultosusammicrocâmeras
quesãoinstaladasnobotãodablu-
sa, emóculos oubolsa. “Temosvá-
rios formatos de câmera que po-
demseradaptadosparaqueo fun-
cionárionãopercebaqueestásen-
dofilmado”,comentouoconsultor.

TREINAMENTOS
Nos treinamentos são repassa-
das várias rotinas de atendi-
mento e como elas devem ser
aplicadas no dia-a-dia.
Para motivar ainda mais os

colaboradores, a empresa tam-
bém é orientada a oferecer um
sistema de premiação aos ven-
dedoreseatendentesquepreen-
cheram todos os requisitos con-
tidosnos formuláriosdosconsu-
midores ocultos, seguindo a pa-
dronizaçãodo atendimento.

Média de
oito testes
por mês

O custo do programa vai de-
pender da quantidade de
pessoas que serão treinadas.
“Na verdade, são duas fa-

ses, sendo a primeira, a con-
sultoria para definir o traba-
lho que será desenvolvido e
as rotinas a serem implanta-
das. E a segunda fase é a uti-
lização dos consumidores
ocultos. Neste item, o ideal é
colocar oito consumidores
ocultos pormês, emcada loja
trabalhada. São dois custos
distintos e é um serviço bas-
tante novo”, disse Oshiro.
Já em outros Estados, como

Rio de Janeiro e São Paulo, nas
grandes redes de departamen-
tos,principalmente,éfreqüente
autilizaçãodoconsumidorocul-
to para checar o comportamen-
todosvendedoreseatendentes.
Já pensou nos ganhos que

o procedimento do “consu-
midor oculto” teria se tam-
bém fosse utilizado a estraté-
gia para verificar o atendi-
mento nos serviços públi-
cos?

nesse tipo de projeto em Ma-
naus - o “consumidor oculto”.
“Trata-se de um serviço inédito
na cidade, principalmente o fil-
mado. Trata-se de uma forma de
auditagem para saber se os
clientes estão sendo realmente
atendidos dentro do padrão do
treinamento realizado”, expli-
cou o consultor da Targo Carlos
Eduardo Oshiro.
Para realizar essa audita-

gem, uma equipe da Targo, que
já foi previamente preparada
para realizar esse tipo de ativi-
dade, vai até a loja como “consu-
midores ocultos”, pois os vende-
dores desconhecem o verdadei-
ro sentido desse contato, e lá ve-
rificam o nível do atendimento
prestado pelos funcionários. “A
equipe recebe formulários com
um check-listdoque foi transmi-
tido aos vendedores e atenden-

Atépromoção

Hácasosdevendedoresque
chegarama ser promovidos
por causa do alto nível de
atendimento empregado.
Numdessescasos, foiopró-
priodonodaempresaquese
fingiude ‘clientechato’ para
‘sentir napele’ o atendimen-
todadoaosconsumidores.
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