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1 INTRODUCAO

Toda empresa que se prontifica a ser estabelecida e perdurar no mercado por longos
anos necessita, dentre varias outras coisas, prestar um bom trabalho, oferecendo servigos e
produtos da melhor qualidade possivel, atendendo aos anseios dos seus clientes de forma
satisfatoria.

Para que o empresario e 0s demais envolvidos na administracdo de uma empresa
conhecam da satisfagdo dos seus clientes é possivel que realizem uma pesquisa de satisfacdo
para conhecer o grau de contentamento em que 0s destinatarios do produto ofertado se
encontram.

Com base nessas informacgdes é que pretende-se a realizacdo de uma pesquisa nesse
sentido, destinada aos clientes de Gurupi, cidade onde se encontra a empresa de pneus objeto
deste estudo. O resultado da mesma pode ser um divisor de aguas quanto a continuidade da
gestdo da empresa, que pode ser objeto de mudancas em prol de melhor avaliacdo
posteriormente.

A elaboragdo de trabalho cientifico de conclusdo de curso destina-se a analise da
satisfacdo da clientela da empresa Serranus Pneus em Gurupi quando ja finalizada a compra
dos produtos ofertados, visando compreender qual seria a opinido dessas pessoas apos a
realizacdo completa do trabalho da sociedade empresaria em comento.

Para tanto, esse projeto apresenta os elementos utilizados para a elaboracdo do estudo,
tais como: o problema analisado; 0s objetivos a serem alcancados; bem como da nogdes
literdrias e indica os procedimentos literarios utilizados para a sua realizacdo de forma

conclusiva e fundamentada.

1.2 SITUACAO PROBLEMATICA

Considerando que um bom administrador empreendedor deve sempre ter consciéncia
do gue os seus clientes almejam quando buscam adquirir seus produtos e servi¢os, tem-se como
problema a ser solucionado com a producdo cientifica o seguinte: realizando-se uma pesquisa
de satisfagdo, qual é o nivel de contentamento dos clientes da empresa Serranus Comércio de

Pneus Eireli em Gurupi, Tocantins?



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

A elaboracdo de projeto supervisionado tem por objetivo central a realizacdo de
pesquisa de satisfacdo do cliente da empresa Serranus Comércio de Pneus Eireli no municipio
de Gurupi, Estado do Tocantins, apos a efetivacdo da compra de produto.

1.3.2 Objetivos Especificos

x Apresentar o mecanismo da pesquisa de satisfacdo do cliente;
x Indicar os mecanismos utilizados para a realizacdo de consulta de satisfacdo ao cliente;

x Estudar os instrumentos que podem auxiliar para que o cliente possua maior satisfacdo apos

a venda consumada.
x Apontar os beneficios empresariais advindos da realizacdo de pesquisa de satisfacao;
x Analisar os resultados decorrentes da pesquisa realizada;

x Indicar o olhar dos clientes quanto aos servicos prestados pela empresa.

1.4 JUSTIFICATIVA

A constancia na atuacdo de uma empresa dentro do cenario comercial de uma localidade
é essencial para a continuidade do funcionamento e sucesso da mesma, posto que, existindo
uma gama ampla de concorréncia, qualquer fator pode ser determinante para a escolha do
cliente por empresa diversa.

Para que se mantenha dentre as opgdes do provavel cliente é preciso que a empresa
ofereca produto e/ou servigo de qualidade, faga um bom preco e preste bom atendimento, de
modo com que ap6s finalizada a compra, sinta-se o cliente satisfeito, podendo retornar

posteriormente e até mesmo indicar para conhecidos.



Se houver o preenchimento dessas trés situacoes, a satisfagdo é bem provavel. Contudo,
caso haja algum descontentamento posterior, € necessario que a empresa se torne ciente do
mesmo, evitando que o cliente saia como se contente estivesse, enquanto, na realidade tenha
discordado de alguma situagao.

Somente com a realizagdo de uma pesquisa de satisfacdo é possivel dar ao empresario o
feedback necessério a correcdo de sua conduta de forma a melhorar tanto o atendimento, como
a qualidade dos produtos e servicos.

Desta feita, mostra-se relevante a realizacdo de pesquisa cientifica acerca da analise de
satisfacdo em sociedades empresarias, dando amplitude as opinides favoraveis e negativas,
proporcionando vantagens académicas administrativas, e principalmente em favor da empresa
objeto do estudo, permitindo sua melhoria no conceito da clientela.

O estudo é viavel a medida que coloca em pratica uma serie dos conceitos aprendidos
na academia no tocante a gestdo empresarial e empreendedorismo, principalmente porque da
possibilidade de o empresario receber retorno do cliente através da opinido expressada em
pesquisa de satisfacdo, mesmo que de forma anénima. Além disso, oportuniza ao comprador a

participar e sugerir melhorias a serem implementadas.



2 REVISAO DE LITERATURA

Conforme ja dito anteriormente, para que haja o prolongamento do sucesso de uma
empresa no mercado de forma duradoura e lucrativa, € necessario que haja a satisfacdo dos
clientes usuérios dos produtos e servicos ofertados, uma vez que, sem 0s mesmos a atividade
ndo se sustenta, 0 que leva ao encerramento da atuagdo empresarial em questdo de forma
prematura.

Satisfagdo, no Dicionario Online de Portugués, esta definida como “Acdo ou efeito de
satisfazer ou satisfazer-se. Contentamento; prazer resultante da realizagdo daquilo que se espera
ou do se deseja.” (DICIONARIO ONLINE, 2019).

Assim, a satisfacdo significa grande contentamento do ser humano, que passa a se sentir

melhor quando se considera satisfeito.

A satisfacdo é entendida como um estado mental que se produz pela
optimizacdo da retroalimentacdo cerebral. Diferentes regides do cérebro
compensam o seu potencial energético e conferem a sensacdo de plenitude.
Ao alcancar a satisfacdo, o funcionamento mental do ser humano encontra-se
em harmonia. A satisfacdo contribui para a felicidade ao passo que, pelo
contrério, a insatisfacdo causa sofrimento (CONCEITO DE, 2013, p.1).

Quando se trata do meio empresarial, em muitos casos, pode acontecer de 0 empresario
e membros de administracdo de uma empresa ndo compreenderem quais 0S motivos que
ensejaram o seu insucesso no mercado de trabalho, sendo que toda a problematica pode estar
relacionada unicamente com a falta de satisfacéo do cliente por eles atendido.

Segundo leciona Ricardo Cestari Janior, nos ultimos anos, a busca por satisfacdo
aumentou bastante, ao passo que o nivel de contentamento dos clientes reduziu, em razdo da
evolucao da sociedade.

Assim ensina:

A verdade é que os Gltimos anos mostraram que o0 mundo evoluiu muito
rapido. Saimos da era do produto, pra era do processo, estamos atravessando
a era da informagdo e finalmente avancando para um momento historico em
que tudo o que vai importar serdo as relacbes humanas em qualquer campo,
incluindo o de negdcios.

No entanto, em alguns vetores da nossa sociedade, ainda enfrentamos alguns
problemas sérios. E um deles é deixar consumidores e clientes, satisfeitos.
Isso é bem alarmante: mesmo com o avango da tecnologia e dos processos, a
satisfacdo dos clientes, desde que comecou a ser medida, ndo parou de cair
(CESTARI JUNIOR, 2017, p. 1).



Desta feita, no sentido comercial do termo, “a satisfacdo é percebida pelo consumidor
quando ele adquire determinado produto ou servigo e pode compara-lo com suas expectativas
(ou com produtos e servigos que prometem a mesma sensacgdo). Se a sensa¢do nao o atende, ele
estard insatisfeito.” (CESTARI JUNIOR, 2017, p.1)

A satisfacdo do cliente significa muito para a empresa, pois a mesma acaba por fideliza-

lo, 0 que assegura futuras contratacdes e continuidade do lucro empresarial.

Uma empresa que ndo tem consciéncia da importancia da satisfacéo do cliente
e ndo se preocupa com isso pode estar com os dias contados. O cliente
insatisfeito tem grandes chances de ndo voltar. Dessa forma, a fidelizacéo é
um importante fator que assegura a estabilidade financeira dos negécios. O
consumidor fiel ndo precisa mais ser convencido a comprar, pois ele ja atestou
a qualidade e agora confia na marca (FRANKENTHAL, 2018, p.1).

Por outro lado, se insatisfeito, as consequéncias serdo contrarias, haja vista que acaba
por prejudicar a imagem da empresa perante a sociedade, composta por pretensos e futuros

clientes.

Especialistas dizem que, quando um cliente fica insatisfeito com determinada
marca, ele vai compartilhar sua experiéncia negativa com aproximadamente
11 pessoas. Trazendo essa estimativa para o contexto das midias sociais, essa
escala pode ser facilmente ampliada.

Dessa forma, é possivel perceber que uma insatisfagdo é capaz de se espalhar
rapidamente como um virus, causando grandes danos a imagem e a reputacdo da
empresa (FRANKENTHAL, 2018, p.1).

Ainda sobre a satisfacao e insatisfacdo do cliente, Otavio Augusto pondera a linha ténue

existente entre os dois sentimentos analisados:

A satisfacdo € percebida pelo consumidor quando ele adquire determinado
produto ou servigo e pode compard-lo com suas expectativas (ou com
produtos e servigos que prometem a mesma sensacao).

Se a sensacdo ndo o atende, ele estara insatisfeito, consequentemente ir gerar
uma experiéncia ruim quando ele lembrar de sua marca (AUGUSTO, 2019, p.
1).

Fabio Ricardo de Oliveira também déa sua opinido sobre o assunto:

Satisfacdo do cliente é o que ele sente — ou pensa — em relagdo a experiéncia
que teve com determinada marca. Esse sentimento é mensurado pelo hiato
entre as expectativas e a realidade da interagdo com: Servicos; Produtos e

Atendimento. Isso quer dizer que quanto maior for a diferenca entre o que ele espera
e 0 que conseguiu, menor a sua satisfacdo. A menos, € claro, que esse hiato seja



positivo, ou seja, a empresa conseguiu superar as expectativas (OLIVEIRA, 2019,
p.1).

Uma forma de ter ciéncia do nivel de contentamento dos destinatarios finais do seu
servico ou produto é a verificacdo do nivel de sua satisfacdo ou insatisfacdo, o que pode se dar
através da realizacdo de uma pesquisa com essa finalidade.

A pesquisa de satisfacdo do cliente € uma maneira muito eficiente de
determinar se sua empresa esta entregando o que seu publico-alvo procura.
Muitas vezes vocé esta trabalhando muito, seu negécio parece que ndo para,
cheio de atividades para fazer, mas no final das contas, os resultados ndo
correspondem as expectativas (PAULILLO, 2019, p. 1).

Por tais motivos que apresenta-se de agora em diante os fundamentos tedricos que
embasaram a escolha do tema, bem como os elementos e metodologias existentes no mercado
atualmente com finalidade de medir a satisfagdo do cliente.

A pesquisa a ser realizada com os clientes da Serranus Pneus em Gurupi tem por base
os entendimentos e licdes apresentadas neste estudo, com vias a implementar melhorias no
atendimento e fornecimento de produtos de qualidade e exceléncia a todos clientes e possiveis

beneficiarios dos objetos vendidos por meio de sua atuacéo.

2.1 OS SUJEITOS DA RELACAO DE CONSUMO: FORNECEDOR E CONSUMIDOR

Para que haja a medicdo do grau de satisfacdo dos sujeitos envolvidos na aquisicao de
produtos e servigos, € necessario primeiramente deixar claro quem € o consumidor/cliente e
quem figura no polo diverso, na qualidade de fornecedor.

Utilizando-se de previsdo legal consumeirista, eis a conceituacdo dos termos em analise

contida no Cadigo de Defesa do Consumidor:

Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servico como destinatario final.

Paragrafo Unico. Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas, ainda
que indeterminaveis, que haja intervindo nas relagdes de consumo.

Art. 3° Fornecedor é toda pessoa fisica ou juridica, publica ou privada,
nacional ou estrangeira, bem como os entes despersonalizados, que
desenvolvem atividade de producdo, montagem, criacdo, construcéo,
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transformacdo, importacdo, exportacdo, distribuicdo ou comercializacdo de
produtos ou prestacdo de servicos.

§ 1° Produto é qualquer bem, mével ou imovel, material ou imaterial.

§ 2° Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracdo, inclusive as de natureza bancéria, financeira, de crédito e
securitéria, salvo as decorrentes das relacdes de carater trabalhista (BRASIL,
1990).

Mais do que facilitar a identificacdo do cliente e do fornecedor, € preciso que o
empresario tenha ciéncia de quais 0s anseios dos usuarios de seus servicos, principalmente se
atentar as mudancas sociais que levaram a diferenca de posicionamento do destinatario do seu
produto ou servico nas Ultimas décadas, em razdo do crescimento virtual e 0 amplo acesso das
pessoas a tais meios de comunicacao e informacao.

A globalizagdo representou um grande impacto nas relagdes de consumo, mais
especificamente no comportamento do cliente, tal como destaca o estudo realizado por Rafaela
Frankenthal:

A globalizacéo, a transformacao digital e o avango das tecnologias permitiram
gue os consumidores tivessem mais acesso a variadas op¢bes de produtos e
servicos. Além disso, ficou mais facil para eles fazerem pesquisas apuradas
sobre as empresas. Por meio de um smartphone, é possivel comparar
concorrentes e verificar as avaliacGes feitas por outros consumidores.

Por isso, a satisfacdo do cliente acaba sendo um indicador de possiveis falhas
processuais e também da expectativa do publico-alvo. Atualmente, ¢ um
desafio cada vez maior atrair e engajar o consumidor, devido aos avangos
tecnoldgicos disponiveis que permitem a ele acesso agil a informacdo, em
diferentes canais (FRANKENTHAL, 2018, p.1) (grifos no original).

O consumidor com acesso a informacdo deixou de ser um mero destinatario e passou a
ser o centro do funcionamento das empresas, haja vista seu poder de decisdo frente as opcoes
dadas pela concorréncia.

Com o tempo, o cliente passou a ser disputado, principalmente porque este, além de
qualidade do produto e servigo, busca pela sua satisfacdo pessoal quando se dirige a um

estabelecimento comercial.

A sintese mais préxima do perfil do novo consumidor, do consumidor 3.0.
Ele emergiu na era da Internet e das redes sociais como um mero espectador
das movimentagBes das empresas com quem se relacionava, para um papel
ativo e de controle.

Se um dia o consumidor estava fadado a buscar as solu¢des de que precisava
e, muitas vezes, ndo as encontrava com pregos acessiveis ou qualidade
aceitavel, hoje ele exige nada menos que um atendimento de exceléncia e um


https://mindminers.com/marketing/como-criar-persona
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produto de qualidade. Alias, ele até pagaria mais, sem problema algum, por
essas duas caracteristicas.

Ultraconectado, confortivel, bem-informado e ciente de seus direitos e
deveres: estas qualidades sdo algumas das que compdem o perfil do que os
especialistas chamam de consumidor 3.0. O responsavel por dar as cartas no
universo do consumo a partir de agora.

Isto pode nos parecer banal no dia-a-dia, mas a mudanca é tdo profunda e
significativa que irda mudar completamente toda a estrutura do mundo dos
negadcios nos proximos anos.

Segundo estudo realizado pela Gartner, em apenas alguns anos, 89% das
empresas irdo competir principalmente no ambito da experiéncia do
consumidor (CESTARI JUNIOR, 2017, p. 1).

Os sujeitos envolvidos na relagcdo comercial dependem um do outro, a medida que é o fornecedor
que proporciona o acesso a produtos e servicos; enquanto que o consumidor é quem faz a aquisi¢do dos

mesmos, sendo o destinatario da atividade e o responsavel pela sobrevivéncia de uma empresa.

2.2 A IMPORTANCIA DA PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE

Como dito, no dicionario, o termo satisfagdo significa “contentamento; prazer resultante
da realizacdo daquilo que se espera ou do se deseja” (DICIONARIO ONLINE), mas na pratica,
pode ter maior significado e alcance do que a mera definigdo aponta.

Em se tratando do ambito empresarial, importa compreendé-la como sendo o
contentamento do cliente com os servicos e produtos ofertados pelo fornecedor, de modo que
este mantenha sempre em sua memoria o prazer de ter adquirido objeto de sua necessidade
perante determinada empresa. Se a impressdo for boa, provavelmente o cliente pode retornar
em outra oportunidade.

Otavio Augusto afirma que a satisfacdo do cliente é elemento fundamental para o

sucesso de qualquer negécio:

Existem dezenas de fatores que contribuem para o sucesso (ou fracasso) de
um negocio, e a satisfacdo do cliente é uma delas.

Acompanhar esse indicador é fundamental para tornar seus clientes mais leais
e, eventualmente, transforma-los em embaixadores da marca.

O fato €, que a satisfacdo do cliente € um conceito muito amplo, e saber
realmente o que é, e para que serve, pode confundir um pouco no inicio.

A importancia da satisfacdo do cliente é parte fundamental, pois ela é
complementar com indicadores de lealdade, esforgo e satisfacdo. Que em
conjunto, formam a experiéncia do cliente, que sera o principal diferencial
competitivo das empresas daqui para frente (AUGUSTO, 2019, p.1).
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Através da pesquisa, além das informacg6es obtidas, a administracdo do negdcio podera

facilitar a prevencdo de crises internas ao corrigir eventuais falhas no atendimento e nos

produtos e servigos.

Ao fazer esse levantamento e enviar questionarios de pesquisa ao cliente,
vocé poderd experimentar uma série de vantagens, como:

o Contara com informagdes valiosas que te ajudardo a melhorar e a
otimizar seus servicos e tomar decisoes;

o Prevengdo de crises: vocé pode perceber antecipadamente se a
reputacao de seu negdcio esta em risco;

o O cliente percebera que vocé se importa com ele e quer saber o
que ele acha de sua empresa;

o ldentificacdo da raiz dos problemas: com o que o cliente ndo esta
satisfeito?;

o Agilidade na corregdo de falhas: assim que analisa os dados da
pesquisa e seus resultados, pode tomar as providéncias necessarias com
muito mais objetividade (Qual a importéancia... 2018, p.1).

O estudioso Thomas Duarte alerta para a necessidade da satisfacdo do cliente em todas

as empreitadas empresariais:

N&o importa o tamanho da empresa hem o ramo do negécio: a satisfacdo do
cliente € essencial para ter sucesso. Enguanto muitos se preocupam com
técnicas mirabolantes e medicbes exageradas, poucos se lembram de quem
realmente sustenta qualquer empreendimento: o consumidor. Quando vocé
foca as necessidades dele e demonstra interesse, tudo tende a funcionar
melhor, e seus resultados podem disparar (DUARTE, 2015, p.1).

Complementando, Gustavo Paulillo, por sua vez, ao defender a realizacdo da pesquisa,

aponta a satisfacdo do cliente como ponto essencial de uma empresa de sucesso:

Nesse momento é importante lembrar que toda atividade empresarial existe
com o objetivo de satisfazer uma necessidade do cliente, atender a um desejo.
E mais: satisfazer da melhor forma possivel, superando seus concorrentes para
que seu produto ou servico, sua marca, enfim, sejam os primeiros na lista de
preferéncias de seu publico-alvo (PAULILLO, 2019, p. 1).

Daniela Schermann acrescenta:

A satisfagdo do cliente € uma das maiores preocupagdes de qualquer empresa.
Ou deveria ser.

Um cliente insatisfeito vai deixar de comprar seu produto, vai criticar seus
servigos com amigos e familiares e pode ir além. Hoje, avaliacBes negativas
em sites e redes sociais, por exemplo, podem acabar com a reputagdo de um
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negdcio. Por outro lado, o cliente satisfeito vai comprar cada vez mais em sua
loja e pode até se tornar um evangelista da marca (SCHERMANN, 2018, p.1).

Por sua vez, Fabio Ricardo de Oliveira destaca o prejuizo financeiro decorrente da
insatisfacdo dos clientes, que, segundo dados fornecidos pela Revista Exame, “empresas

brasileiras perdem R$ 400 bilhdes ao ano com um mau atendimento” (OLIVEIRA, 2019, p.1).

2.3 BREVE RELATO HISTORICO DA PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTES

Por muitos anos, o mercado foi analisado tdo somente pela ética do empresario, seus
anseios e desejos para o comercio em geral, sendo que a eles cabia a escolha pelos produtos e
servicos oferecidos. Ao cliente restava optar pelos métodos e instrumentos oferecidos pelo
mercado.

Antes dos anos 80, a pesquisa de satisfacdo era feita de forma mais informal, cujas
perguntas eram efetuadas pelos préprios vendedores e atendentes responsaveis pela
denominada “linha de frente” de uma empresa (CESTARI JUNIOR, 2017).

O estudo inicial sobre a avaliacdo e satisfacdo de clientes com as empresas
tem origem nos anos 60, o que coincide com o periodo em que o
comportamento do consumidor comegou a ser aprofundado.

Isso foi motivado principalmente pelo aumento surpreendente nos bens de
consumo e servicos. Conforme eram mais distribuidos, a qualidade comecgou
a cair e mais consumidores apresentaram problemas, o que criou um clima
de insatisfacdo geral na época.

Ainda assim, estes eram estudos puramente académicos e nao podiam ser
aplicados em ambientes de negdcio. A medicdo do indice de Satisfagdo do
Cliente, como conhecemos atualmente, teve suas origens um pouco antes dos
anos 80 (AUGUSTO, 2019, p.1).

Assim, a evolucdo da sociedade fez com que o centro das atencdes passasse a Ser 0
cliente, destinatario final do produto e servi¢o oferecido no mercado local, com importantes

alteracdes comportamentais a partir dos anos 80.

Os anos 1980 viram diversas mudangas na maneira como 0S negocios
funcionavam. A habilidade de marcas e servicos em ter diferencas claras em
seus produtos comecou a diminuir.

Varejistas estavam cada vez mais sendo capazes de alcancar a qualidade de
seus concorrentes e isso deixou de se tornar um diferencial.
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Conforme as empresas se tornavam maiores e multinacionais, comegaram a
procurar por consultores com estratégias para diferenciar seus negécios em
meio a um mar de mesmices.

Essas estratégias passaram a incluir o aumento na satisfacdo dos clientes e,
conforme isso fazia parte da estratégia, era necessario medir e audita-la
efetivamente (CESTARI JUNIOR, 2017, p.1).

J& na Década de 90, as pesquisas passaram a ser realizadas via contato telefonico,
principal meio de comunicacdo da época em comento. No mesmo periodo, a utilizacdo da
internet comecou a ser disseminado no mundo inteiro.

Enfim, em 2000, com a revolucdo digital consolidada, a pesquisa de satisfagdo tomou

outro direcionamento, tal como pontua Ricardo Cestari Junior:

A virada do milénio proporcionou, com a revolucéo digital, novas formas de
coletar, analisar e aplicar dados, o que expandiu as possibilidades e métodos
de medicdo da satisfacdo do cliente e outras métricas importantes.

Foi nessa década, no ano de 2007, que surgiu o_indice Nacional de Satisfacio
do Consumidor, desenvolvido pela ESPM.

O indice remonta o American Customer Satisfaction Index nos Estados
Unidos e também tem o objetivo de contribuir como um indicador para a
economia brasileira.

Outro indice que surgiu nos anos 2000, esse amplamente utilizado por
diversos tipos de empresa, € o famoso NPS (Net Promoter Score),
desenvolvido por Fred Reichheld e apresentado pela primeira vez em 2003.
Vocé vai saber mais sobre os objetivos do NPS neste artigo, mas é importante
ressaltar que a virada do milénio representou mudancas tdo significativas para
a satisfacdo do cliente, que ele finalmente se tornou o centro de todas as
relacGes.

Conforme a Internet lhe proporcionou mais poder decisdo e escolha, o
consumidor evoluiu, tornando-se o que chamamos hoje de Consumidor 3.0. E
é disso que vamos falar na préxima parte deste artigo (CESTARI JUNIOR,
2017, p.1).

Segundo o0 mencionado autor, no ano de 1976 um estudo realizado pela Casa Branca
apontou um nivel de completa satisfacdo de 23% (vinte e trés por cento). Ja em 2015, o
percentual reduziu para 17% (dezessete por cento) (CESTARI JUNIOR, 2017).

Deste modo, necessario € a compreensdo da satisfacdo dos clientes como um todo,
principalmente em relacdo aos fundamentos basicos que justificam a sua existéncia e aplicacédo
no meio empresarial para posterior indicacdo dos métodos de sua utilizacdo em aplicacao

hodiernamente.

2.4 A SATISFACAO DO CLIENTE: PRINCIPIOS BASICOS
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Em que pese atualmente seja disseminada com maior ocorréncia no meio empresarial,
a analise de satisfacdo do cliente teve origem ainda em meados dos anos 60, quando passou-se
a observar o comportamento dos clientes, tal como afirma o estudioso do tema, Ricardo Cestari

Janior:

O estudo sobre a avaliagdo de clientes e sua satisfacdo para com as empresas
tem origem nos anos 60, o que coincide com o periodo em que o
comportamento do consumidor comecgou a ser aprofundado.

Isso foi motivado principalmente pelo aumento draméatico no consumo de
bens e servicos. Conforme eram mais distribuidos, a qualidade comegou a cair
e mais consumidores apresentaram problemas, o que criou um clima de
insatisfacdo geral.

Ainda assim, estes eram estudos puramente académicos e ndo podiam ser
aplicados em ambientes de negécio. A medicdo do indice de satisfacdo do
cliente, como conhecemos atualmente, teve suas origens um pouco antes dos
anos 80 (CESTARI JUNIOR, 2017, p. 1).

Considerando que € muitissimo relevante obter dos clientes 0 maximo de sua satisfagdo
apos ultimada a compra do equipamento, é que foram criadas técnicas que objetivam melhorar
a avaliacao por parte dos destinatarios finais do produto, as quais se dividem em 4 principios

essenciais, segundo Thomas Duarte, sao eles:

Demonstre interesse sincero pelo seu cliente

N&o adianta apenas vender: é preciso se relacionar. Demonstre interesse,
mantenha contato, peca opinides, faca um mailing eficiente e mantenha seus
clientes informados sobre tudo o que acontece no seu empreendimento.

Além disso, cologue-se sempre disposto a ajudar e tirar dividas. Essa relagdo
proxima ajuda a fidelizar o consumidor e a estabelecer uma relacdo de
confianga que, alem de fazé-lo comprar mais, o instigara a fazer propaganda
boca a boca naturalmente.

Dessa forma, as vendas que vOcé conseguir serdo uma mera consequéncia de
um processo bem maior.

N&o perca o contato ap6s a venda

Aproveite o bom relacionamento com o seu comprador e preste a atengdo as
oportunidades de fazer o que se chama de upselling ou o cross-selling dos
seus produtos e servigos. 1sso quer dizer que vocé vai reforcar para ele que fez
um bom negécio e, dessa forma, ratificar sua deciséo.

E normal que, depois de uma compra, qualquer pessoa fique em duvida se fez
um bom neg6cio ou conseguiu o melhor prego, e sua funcgéo sera dar a certeza
de que a compra foi positiva. Manter o contato ap6s a venda da mais seguranca
ao consumidor, garante mais chances de negdcios futuros e, especialmente, de
vender outros produtos ou servicos relacionados com mais facilidade.

Crie um programa que premie os melhores clientes

Toda empresa quer fidelizar seus clientes, mas poucas se lembram de, em
troca, ser fiel a eles também.
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Se um consumidor escolhe frequentemente sua empresa para fazer suas
aquisicdes, ele faz jus a uma contrapartida, que deve ir além dos descontos.
Por isso, um programa que premie 0s melhores, os mais antigos ou 0s
consumidores que mais fazem negécios no seu estabelecimento vai fazer com
que os clientes se sintam valorizados e queridos: o aspecto lealdade precisa
ser bilateral.

Peca a opinido do cliente

Pedir a opinido do cliente vai fazer com que ele se sinta importante, mas, mais
ainda, fard com que vocé tenha boas diretrizes para aprimorar seu negocio
constantemente. E na satisfacio dele que vocé precisa se basear para reforcar
campanhas e métodos que estdo dando certo ou realinhar diretrizes que ndo
estdo tendo o retorno que vocé esperava.

Existem clientes dificeis, mas eles podem ajuda-lo muito. O importante é
ouvi-los com atencdo, ser assertivo e priorizar a solucdo (seja qual for ela) da
situacdo. Muitas vezes o fregués almeja ser ouvido, sentir que alguém
compreende a sua situacdo e que pode ajuda-lo a resolver o problema.
(DUARTE, 2015, p.1).

Feitas as consideracdes primordiais sobre a satisfacdo do cliente, importa adentrar

especificamente no tema desta pesquisa cientifica: a pesquisa de satisfacdo, sobre a qual
doravante tratada de forma aprofundada.

2.5 METODOS DE REALIZACAO DE PESQUISA DE SATISFACAO

Ante a necessidade de acompanhar a satisfacdo dos clientes da empesa, Rafaela
Frankenthal defende a realizacdo de pesquisas dessa natureza, e aponta o0 meio digital como um

dos métodos de concretizacdo das consultas:

Mensurar e monitorar os indices de satisfacdo dos clientes é fundamental para
que a empresa direcione suas acgdes estratégicas de fidelizagdo. Por meio de
pesquisas, é possivel identificar certos problemas e promover melhorias.
Ouvir o que o seu pablico tem a dizer é também uma maneira de demonstrar
gue a empresa se preocupa em atender as necessidades de seus consumidores.
Uma maneira de ouvir seu publico é por meio de pesquisas digitais
(FRANKENTHAL, 2018, p.1).

Gustavo Paulilo sugere trés formas essenciais de realizacdo de uma pesquisa de
satisfacdo, quais sejam: Fazer vocé mesmo; usar pesquisas online gratuitas; Contratar uma
consultoria especializada (PAULILO, 2019).

O primeiro método sugerido consiste no trabalho realizado pelo préprio empresario e

seu pessoal, sem o auxilio e participacdo de terceiros. Caracteriza-se por ser menos oneroso e
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mais simplificado, pois usa poucos questionamentos para chegar a uma avaliagdo final do

consumidor.

Pode ser uma alternativa para quem tem lojas, restaurantes ou mesmo faz
vendas com visitas técnicas e ndo quer desembolsar muito dinheiro.

No caso das empresas com pontos de vendas, prepare um pequeno formulario
com perguntas sobre o atendimento, qualidade e outros itens que vocé pode
achar relevantes. Evite ser muito extenso. O segredo aqui é focar naqueles
pontos criticos que vocé acha que merecem ser melhor estudados. Use umas
5 perguntas com escalas de notas de 0 a 5 e termine com uma pergunta aberta.
E preciso saber fazer as perguntas certas para medir a satisfacdo do cliente
(PAULILO, 2019, p.1).

Essa espécie de pesquisa é marcada especialmente pelo uso de formularios elaborados
pela empresa e repassados aos clientes e precisa conter alguns elementos para que seja feita de

forma satisfatoria.

Esse é o método mais tradicional de pesquisa de satisfacdo com clientes. Os
formularios ou questionarios podem ser aplicados por e-mail, telefone,
pessoalmente e outros diferentes canais.

Esse é um modelo que garante uma avaliacdo global por parte do cliente,
uma vez que é possivel incluir perguntas sobre a qualidade do atendimento,
do préprio produto, da logistica de entrega, op¢bes de pagamento e mais.

Um formulario de pesquisa de satisfacdo com clientes precisa ter:

o Questdes relacionadas as principais atividades da empresa, a fim de
obter um panorama sobre a visdo do cliente.

e Obijetividade. Sua pesquisa deve contar com perguntas diretas, para
facilitar a interagdo com o cliente. Corte qualquer pergunta que dé margem
para equivocos ou duplo sentido.

e  Mais questdes objetivas (sim, as de marcar X). Quanto mais simples e
curto for o questionario, mais vontade e disposi¢do os clientes vao ter de
responder.

e Espago aberto paraobservacgdes e sugestbes. Esse € um espago
importante seus clientes mais atentos e exigentes sobre aquilo que mais os
incomodam especificamente dentro da sua empresa (ECOIT, 2019, p.1)
(grifos no original).

Ao optar pela pesquisa promovida pela prépria empresa, € possivel utilizar-se de um
amplo material de apoio disponibilizado gratuitamente na rede mundial de computadores,
podendo se beneficiar com modelos prontos de questionarios, com destinacao inclusive para a
atividade desempenhada pelo empresario.

O segundo instrumento de pesquisa de satisfacdo consiste na utilizacdo da tecnologia e
seus mecanismos de acesso para avaliar o grau de contentamento do consumidor, qual seja a

avaliacdo online.



18

Outro formato de pesquisa de satisfacdo com os clientes sdo as avaliagdes
online. Ha as op¢des mais “informais”, como as avaliacfes do Facebook e
0s gadgets para sites.

Na pégina da sua empresa no Facebook, por exemplo, é possivel
receber avaliacdes de 1 a 5 estrelas (é possivel fazer uma analogia com o
NPS) e, ainda, comentarios com as percepcdes do cliente.

Classificacdo por estrelas: 1) ruim; 2) razoavel; 3) bom; 4) muito bom; 5)
excelente.

Essa € uma ferramenta muito buscada pelos clientes hoje, ja que as redes
sociais se tornaram um dos principais canais de atendimento das marcas.

E muito importante que as empresas estejam atentas a essas avaliacdes n&o s6
para coletar percep¢des, mas gerenciar eventuais crises a partir de grandes
reclamacdes. Por isso, responda qualquer comentario, agradecendo, se
justificando ou se desculpando.

Para um e-commerce, ja € muito facil aplicar pesquisa de satisfacdo com
clientes logo apo6s a finalizagdo da compra pelo usuaério.

A avaliacdo é computada automaticamente e o relatério gerado oferece um
panorama sobre o atendimento na internet (ECOIT, 2019, p.1) (grifos no
original).

Apesar de ser utilizada com maior assiduidade pelas empresas que utilizam-se do e-
commerce, haja vista a facilidade de o consumidor ja realizar a avaliacdo apds a compra do
produto, ou em um simples acesso ao site da loja ou empreendimento, pode tambem ser

implementada nas demais formas de empresariado.

E interessante lembrar que alguns sites de e-commerce ja tem uma pesquisa
de satisfacdo do cliente pronta assim que o usuario termine de fazer sua
compra. Ele responde a algumas perguntas e essas informacdes ficam
disponiveis para a empresa e compdem também um relatério geral sobre
atendimento na internet (PAULILO, 2019, p.1).

Por fim, tem-se as consultorias especializadas de pesquisa de satisfacdo, instrumento
mais qualificado para realizar as consultas aos clientes, uma vez que utiliza-se de meios
especificos desse tipo de atividade, com qualificacdo dos agentes e dos métodos apresentados
ao cliente. Além disso, feita de forma impessoal, a consultoria especializada ndo constrange o
cliente avaliado e garante seu anonimato quando da realizacdo, se assim preferir o consumidor.

Sobre os beneficios e desvantagem da utilizacdo de consultoria especializada, Gustavo

Paulilo destaca:

As consultorias especializadas em pesquisas de satisfacdo de clientes
apresentam as seguintes vantagens:

e Metodologia correta e cientifica.

e Questionarios adequados e certeiros.

e  Tratamento estatistico dos dados.

e  Apresentacdo de relatorios detalhados.
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e  Sugestdo de acBes com base nos resultados da pesquisa.

o  Experiéncia em pesquisas de cliente oculto.
Pesquisas de satisfacdo do cliente pela metodologia do cliente oculto (ou
fantasma) sdo muito usadas em lojas, shopping centers e até restaurante e
hotéis.
Um ator treinado vai comprar o servigo e se faz passar por um cliente normal,
sem que os empregados saibam. Ele responde a um questionario para alertar
a empresa sobre o que esta sendo feito corretamente e 0 que nao esta dentro
dos padrdes.
A desvantagem das consultorias normalmente é o pre¢co (PAULILO, 2019,

p.1).

Independentemente do método adotado na realizacdo da pesquisa de satisfacdo, o que o
administrador do negdcio tem que ter em mente é que o resultado advindo da pesquisa deve ser
utilizado como elemento estrateégico de sucesso da empresa, partindo dessas informagdes para
implementar melhorias no seu funcionamento interno, qualidade do produto ou servigo ofertado

e atendimento ao cliente.

O que vocé precisa saber, € que a base de uma pesquisa de satisfacdo correta,
parte do principio de uma elaboracdo estratégica que busca analisar alguma
hipdtese ou algum dado especifico. Logo depois, se obtém um diagnéstico
mais coerente e que pode ser tomada decisGes em cima dele (AUGUSTO,
2019, p.1).

Desta feita, existem métodos variados de realizacdo de consulta de satisfacdo, podendo
0 empresario optar por qualquer delas, de acordo com a viabilidade que o seu negdcio
proporcionar, mas ndo pode se esquivar de sua realizacdo, pois necessita saber qual a impressédo
que o consumidor possui de sua empresa.

Otavio Augusto alerta para o resultado negativo de uma pesquisa de satisfacdo mal

executada:

Além deste erro, podemos também dizer que a pesquisa de satisfacdo mal
aplicada ou mal analisada, ndo vai trazer nenhum dado acionavel para sua
empresa. Sem falar que dependendo do tempo de aplicacdo ou falha na
veracidade dos dados, pode trazer prejuizos e custos altos para sua empresa
(AUGUSTO, 2019, p.1).

Portanto, caberd ao administrador a opcao por algum dos métodos de avaliacdo da
satisfacdo do seu cliente, ndo existindo uma regra totalmente restritiva neste quesito, posto que
deve considerar o que entende mais vidvel para o crescimento e manutengdo do sucesso de seu
negocio de forma individualizada, ja que, na livre iniciativa, ndo ha somente um caminho para

a obtencéo do lucro e qualidade na prestacdo de servicos e oferta de produtos aos clientes.
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3 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A empresa objeto de pesquisa de avaliacdo denomina-se Serranus Comércio De Pneus
Eireli, estabelecida no mercado de trabalho de Gurupi, Estado do Tocantins e possui em seu
arsenal toda linha de pneus novos e originais para veiculos de passeio, de carga, camionetes,
onibus, caminhGes e maquinas agricolas.

Com atendimento aos clientes durante a semana da segunda-feira a sexta-feira, das 7:00
as 18:00 horas, e nos sabados das 8:00 as 13:00 horas, a organiza¢do empresaria estudada é a

seguir caracterizada.

3.1 DADOS DO EMPREENDIMENTO

Razdo Social: Serranus Comércio De Pneus Eireli

Nome Fantasia: Serranus Pneus

Endereco: Avenida Goias, N° 2844, sala 01, Centro, Gurupi-TO.

3.2 QUADRO SOCIETARIO

Sécio 1: So6cio Administrador

Nome: Fabio Pisoni

A administracdo da Sociedade é exercida pelo socio Fabio Pisoni com os poderes e
atribuicdes de geréncia das areas administrativa e financeira e deve praticar todos o0s atos que
se fizerem necessarios ao bom funcionamento da empresa, representando-a ativa ou
passivamente, em juizo ou fora dela.

3.3 QUADRO DE FUNCIONARIOS

A empresa estudada conta com dois funcionarios.
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“Buscar atender com clareza e transparéncia, sempre visando o melhor para seu veiculo

rodar com qualidade e seguranga”.

3.5 SETORES DE ATIVIDADES

A Serranus Pneus atende ao setor pneumatico dos veiculos automotivos de grande e

pequeno porte.

3.6 FORMA JURIDICA

Empresa Individual de Responsabilidade Limitada, constituida por apenas um socio

empresario, que possui responsabilidade limitada ao capital social integralizado na constituicéo

da pessoa juridica.

3.7 ENQUADRAMENTO TRIBUTARIO

Simples Nacional.

3.8 CAPITAL SOCIAL

sSOCIO Nome do Sécio Valor % de participacao
Sécio 1l | FABIO PISONI R$ 100.000,00
TOTAL R$ 100%
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

4.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa cientifica tem como tema a “Pesquisa de Satisfacdo ao Cliente da Empresa
Serranus Comeércio de Pneus EIRELI”.

A delimitacdo territorial consiste no municipio de Gurupi, local de realizacdo da
pesquisa de satisfacéo.

A delimitagdo temporal consiste no primeiro semestre de 2020, quando os clientes
responderdo a pesquisa e se pronunciardo sobre o atendimento e o produto adquirido na loja
Serranus Pneus.

A delimitagdo populacional consiste nos cinquenta clientes da empresa Serranus Pneus
selecionados e 0 objeto € o atendimento e os produtos oferecidos pela empresa em analise.

Por fim, por delimitagdo procedimental tem-se o estudo dos beneficios advindos da
pesquisa de satisfacdo e a andlise das melhorias que podem ser implementadas atraves da

consulta aos clientes.

4.2 TECNICAS DE PESQUISA

Para que se desenvolva de forma satisfatdria, a presente pesquisa utiliza-se das técnicas
de busca bibliogréafica, consistente na exposicao das orientacdes técnicas e métodos de andlise
da satisfacdo dos clientes; bem como no levantamento de dados consistente na resolucdo de
questionarios de satisfacdo dos usuarios, a fim de apontar os pontos positivos e negativos do
atendimento e dos produtos adquiridos na loja Serranus Pneus em Gurupi-TO.

A pesquisa ndo apresenta riscos aos participantes, a medida que, realizada por meio de
questionarios e formularios anénimos, ndo conterdo identificacdo dos individuos e clientes que
se dispuserem a responder aos questionamentos e avaliarem o funcionamento da empresa e a

qualidade dos seus produtos.
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4.3 MEIOS DE BUSCA

Os dados analisados serdo coletados na sede da Serranus Pneus em Gurupi-TO, através
da resolucdo de questionarios de avaliagdo da empresa, coletados por funcionarios, observado
0 anonimato dos clientes participantes. Serdo realizadas cerca de 50 avaliagOes, entregues aos
clientes da empresa, consistente em 20% (vinte por cento) do total de 250 clientes cadastrados.
O periodo de avaliagdo consiste no primeiro trimestre de 2020.

A parte teorica serd coletada em buscas realizadas em sites de aconselhamento

empresarial e bibliotecas.

4.4 CRITERIOS DE INCLUSAO E EXCLUSAO

Na pesquisa estdo incluidos os clientes da empresa Serranus Pneus, sejam eles de longa
data ou novos consumidores, que tenham adquirido os produtos na loja nos ultimos anos, de
forma periodica ou esporadica. Os documentos incluidos serdo os formularios respondidos
pelos participantes da pesquisa de satisfacdo e as orientagdes bibliograficas sobre o tema.

Se excluem da pesquisa os individuos que transitarem aos arredores da empresa mas
que ndo tenham consumido os produtos e os materiais publicados em lingua estrangeira,

tratando de assuntos alheios a matéria de satisfacéo do ciente.

4.5 ANALISE DOS DADOS

Os dados serdo analisados de forma quantitativa, apresentados na forma textual e
estatistica, indicando ao fim as vantagens obtidas na pesquisa de satisfacdo dos clientes da

Serranus Comércio de Pneus EIRELLI.
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5 CRONOGRAMA DE ATIVIDADES

A elaboracéo de trabalho académico de conclusdo de curso esta prevista para a execugdo

no primeiro semestre do ano de 2020, segundo 0 cronograma abaixo transcrito:

Ano: 2020

ATIVIDADES
JAN FEV MAR ABR MAI JUN

Orientacéo inicial X
Levantamento da literatura do tema X
Anélise do material coletado X
Orientacéo

Leituras e Fichamentos

Pesquisa de Satisfacdo aos clientes X

X X X X

Coleta de informacdes e sugestoes X

Orientacéo X

Levantamento da avaliacédo final da
pesquisa

Anaélise do nivel de satisfacdo dos
clientes

Orientacao X

Redacdo do esboco do trabalho de
concluséo

X

Redacao final
Revisao final

Orientacdo e correcao

X X X X

Depésito do artigo

Estudo para a Defesa X
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Simulacdo da Defesa X

Apresentacédo do trabalho de concluséo X

Correcao e protocolo definitivo X
6 ORCAMENTO

A elaboracdo do trabalho cientifico de conclusdo de curso tem previsdo de gastos

financeiros dos seguintes custos:

Servigo/ Descrigéo Quantidade Valor Valor Total
Material Unitéario
Aquisicao
bibliografica Literatura sobre o tema 1 R$ 100,00 R$ 100,00
Impressoes Para protocolo oficial 60 R$ 0, 25 R$ 15,00
Fotocopias Para material de apoio em
apresentacdo 30 R$ 0, 25 R$ 7,50
Canetas Material de apoio em
apresentacdo 2 R$ 1,75 R$ 3,50
Fichas Material de apoio em
apresentacdo 20 R$ 0,45 R$ 9,00
TOTAL
GERAL R$ 135,00




26

REFERENCIAS

AUGUSTO, Otavio. O que é o NPS e o0 que isso significa para o seu negécio?. Blog Gorila
App. Disponivel em: < https://blog.gorilaapp.com.br/o-que-e-nps/>. Acesso em 05 out. 2019.

AUGUSTO, Otéavio. Satisfacdo do Cliente. Blog Gorila App. Disponivel em:
<https://blog.gorilaapp.com.br/satisfacao-do-cliente-2/>. Acesso em 04 out. 2019.

BRASIL. Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990. Codigo de Defesa do Consumidor.
Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078.htm>. Acesso em 10 set.
2019.

CESTARI JUNIOR, Ricardo. Satisfacdo do Cliente — Tudo o que vocé precisa saber sobre
0 conceito no século 21. Publicado em 26 de janeiro de 2017. Disponivel em:
<https://blog.neoassist.com/satisfacao-do-cliente/>. Acesso em 20 de set. 20109.

Conceito de Satisfacdo. Conceito De. Publicado em 2013. Disponivel em:
<https://conceito.de/satisfacao>. Acesso em 22 set. 2019.

DUARTE, Thomas. 4 Principios basicos da satisfacéo do cliente. Blog Satisfacédo do
Cliente, 30 de janeiro de 2015. Disponivel em: <https://satisfacaodeclientes.com/4-principios-
basicos-da-satisfacao-do-cliente/>. Acesso em 10 set. 2019.

ECOIT - Seguranga Digital. 4 metodos de pesquisa de satisfacdo com clientes para usar
hoje. Disponivel em: < https://ecoit.com.br/4-metodos-de-pesquisa-de-satisfacao-com-
clientes-para-usar-hoje/>. Acesso em 04 out. 20109.

FRANKENTHAL, Rafaela. A importancia da satisfacdo do cliente para empresas. Blog
MindMiners, 14 de marco de 2018. Disponivel em: <
https://mindminers.com/blog/importancia-satisfacao-cliente/ >. Acesso em 28 set. 2019.

OLIVEIRA, Fabio Ricardo de. O que € satisfacédo do cliente e como vocé pode medir isso
na sua empresa? Movidesk, 2019. Disponivel em: < https://conteudo.movidesk.com/o-que-e-
satisfacao-do-cliente/amp/?utm_source=google&utm_medium=cpc&utm_campaign=S-DSA-
Blog&utm_term=&utm_content=60945564858-->. Acesso em 06 out. 2019.

PALILLO, Gustavo. 3 maneiras de fazer pesquisa de satisfacdo do cliente. Agendor Blog.
Disponivel em: <https://www.agendor.com.br/blog/pesquisa-de-satisfacao-do-cliente/>.
Acesso em 10 set. 2019.

PINHEIRO, Marcus. Precisando de um modelo de pesquisa de satisfacdo de
clientes? Conheca 4! Pluga, publicado em 26 de junho de 2018. Disponivel em: <
https://pluga.co/blog/marketing/modelo-de-pesquisa-de-satisfacao-de-clientes/>. Acesso em
05 out. 2019.

Qual a importéancia da satisfacdo do cliente? 4 razdes para melhorar o seu
atendimento. Via Decora PRO, 18 de agosto de 2018. Disponivel em:
<https://www.vivadecora.com.br/pro/marketing-digital/importancia-da-satisfacao-do-
cliente/>. Acesso em 06 out. 2019.



Satisfacdo. Dicionério Online de Portugués. Disponivel em:
<https://www.dicio.com.br/satisfacao/>. Acesso em 12 set. 2019.

SCHERMANN, Daniela. Satisfacéo do cliente: tutorial completo sobre o tema. Opinion
Box, 15 de outubro de 2018. Disponivel em: <https://blog.opinionbox.com/satisfacao-do-
cliente/>. Acesso em 06 out. 2019.

27



ANEXO A - QUESTIONARIO DE SATISFACAO DO CLIENTE

1- E cliente da empresa ha quanto tempo?
( ) E a minha primeira compra;

( ) H&a um ano;

( ) Ha dois anos;

( ) Hatrés anos;

( ) Ha mais de quatro anos.

2- O que achou dos produtos adquiridos?
( ) Péssimo;

( ) Ruim;

( ) Razoavel;

( ) Bom;

( )Otimo.

3- Como nossos produtos ou servicos atendem as suas necessidades?
( ) Extremamente bem;

() Muito bem;

( ) N&o muito bem;

( ) Nada bem.

4- Como foi atendido na nossa empresa?
( ) Extremamente bem;

() Muito bem;

() Bem;

( ) Nada bem.

5- As informacdes sobre o produto/servigco foram passadas de forma clara e correta?
() Sim;
( ) Néo.
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6- Como avalia a estrutura fisica da empresa?
() Péssimo;

( ) Ruim;

( ) Razoavel;

( ) Bom;

( )Otimo.

7 — Pretende adquirir novos produtos na nossa empresa?
() Sim;

() Talvez;

( ) Néo.

8- Qual o seu grau de satisfacdo para com a nossa empresa?
( ) Muito satisfeito;

() Satisfeito;

( ) Pouco satisfeito;

() Insatisfeito;

( ) Muito insatisfeito.

9- De 0 a 10, qual a probabilidade de vocé indicar nossa empresa para um amigo ou
conhecido?

( ) Nenhuma;

()0a2;

()3ab5;

()6as;

()9alo0.

10- Deixe sua sugestdo para melhoria nos produtos e atendimento:
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