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RESUMO

Este trabalho aborda a avaliagdo do processo de monitoramento e medigdo da
satisfacdo dos clientes realizada através de questionario online nos servicos de
analises fisicas, quimicas, fisico-quimicas e microbioldgicas em alimentos, bebidas e
produtos para saude e beleza oferecidos por um laboratério de controle de
qualidade. A razdo para selecdo desta abordagem deu-se por atualmente a
organizagdo buscar a melhoria do referido processo, iniciado no ano 2013.
Pretende-se com este trabalho aumentar o numero de respostas a pesquisa da
satisfacdo do cliente realizada através do questionario online adotado pela
organizagcdo em questédo e definir as a¢des que deveriam ser tomadas para que
sejam obtidos melhores resultados e que estes possam ser uteis para o aumento da

competitividade, qualidade e lucratividade da organizagéo.

Palavras-chave: Satisfagéo do Cliente.



ABSTRACT

This paper deals with the evaluation of the process of monitoring and measurement
of customer satisfaction conducted via online questionnaire on physical analysis
services, chemical, physical and microbiological in food, drinks and products for
health and beauty offered by a control laboratory quality. The reason for selecting
this approach was given by the organization currently seeking improvement of that
process, started in the year 2013. The aim of this work to increase the number of
responses to customer satisfaction survey conducted by online questionnaire
adopted by the organization concerned and define the actions that should be taken
so that they obtained better results and that they can be useful for increasing

competitiveness , quality and profitability of the organization.

Keywords: Customer Satisfaction.
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1. INTRODUGAO

1.1.CONSIDERAGOES INICIAIS

Este trabalho se originou em consideragdes e indagag¢des geradas por profissionais
relacionados & prética profissional do autor. Pratica essa, constituida pela realizagéo
das atividades relacionadas & gestdo da area da qualidade e ao relacionamento do
autor com o dia-a-dia dos envolvidos no processo de monitoramento e medigcao da

satisfagc@o do cliente.

1.2.OBJETIVO, LIMITAGCOES E DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho se d& por avaliar, a partir das atividades ja realizadas, o
processo de monitoramento e medicdo da satisfagdo do cliente adotada pela
organizacgdo, e com base na literatura e métodos conceituados disponiveis definir as
acOes que devem ser tomadas para que sejam obtidos melhores resultados e estes

possam ser Uteis para 0 aumento da competitividade, qualidade e lucratividade da

organizagao.

De modo a obter dados validos para o desenvolvimento deste trabalho, pretende-se
focar em um setor especifico, o de servicos de laboratdrios de ensaios, cuja
organizacdo foco é parte de um grupo multinacional alemao, cuja matriz esta
localizada em Munique. A unidade de negdcio sob estudo esta localizada em

Moema, S&o Paulo/SP e opera com aproximadamente 150 colaboradores.

Esclarece-se que o que se pretende significar com o termo “satisfagdo do cliente”
sera discutido adiante.

Este trabalho pretende atingir seu objetivo seguindo os seguintes passos:

12 Realizar pesquisa exploratéria preliminar para identificar, segundo a percepcao
de profissionais diretamente envolvidos com o monitoramento e medicao da
satisfacdo do cliente, os fatores relevantes para a satisfagdo do cliente no setor

indicado;
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22 A partir dos dados relevantes identificados, realizar pesquisa de modo a avaliar a
importancia destes fatores para o objetivo do trabalho;

32 Aplicar os fatores aplicaveis ao objetivo do trabalho, de modo a propor ajustes
necessarios no processo de monitoramento e medicdo da satisfacdo do cliente

atualmente realizado;
4° Apresentar proposta de indice e indicador de eficacia de desempenho, utilizando

as informagdes obtidas a partir da pesquisa exploratéria realizada, o qual
possibilitard a avaliagéo da eficacia do processo;

5° Apresentar as conclusdes permitidas através dos passos anteriores.

1.3.0RGANIZAGAO DO TRABALHO

Esta monografia estd organizada em capitulos, cujo conteudo tem por objetivo
estabelecer o propdsito e as limitagdes do que se pretende realizar. Esclarecer o

contexto e apresentar a sequéncia l6gica da pesquisa exploratdria realizada.

A seguir apresenta-se um resumo de cada um dos capitulos.

Capitulo 1 — Introdugao

Neste capitulo, inicialmente, sdo feitas consideragbes sobre as premissas do

trabalho, ou seja, os motivos pela escolha do tema.

Em seguida sdo relatadas, de forma introdutéria, as consideracbes sobre o tema
escolhido, é realizada uma descricdo dos objetivos, aponta-se as limitagdes da

pesquisa e apresenta-se uma descricdo dos passos que se pretende seguir.

Capitulo 2 — Abordagem normativa da gestdo da qualidade em servigos para a

avaliacdo da satisfagao do cliente
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Neste capitulo sdo abordadas as normativas existentes em relagcdo ao tema para

a gestdo da qualidade, incluindo os requisitos setoriais aplicaveis.

As normas existentes servirdo como molde para o que se pretende realizar.

Capitulo 3 — A satisfagdo do cliente

Neste capitulo sdo discutidos o conceito e os principios da formacao da

satisfag&o do cliente.

Qual a estrutura que a organizagédo deve adotar para permitir o planejamento, a
operacdo, a manutencdo e a melhoria dos processos de monitoramento e medigao

da satisfacéo do cliente.

Séo discutidos também os principais fatores que influenciam a formagdo das
expectativas do cliente em relagéo ao servico a ser prestado, o que sdo momentos
de verdade e como estes interferem na percepg¢ao do cliente, incluindo-se os ciclos

de servico.

Tambeém sdo apresentadas as melhores metodologias de avaliagdo da qualidade
em servigos praticadas atualmente, de modo a viabilizar a avaliagdo da metodologia
atualmente utilizada pela organizagdao, de modo a identificar as premissas a serem
adotadas, planejar o modelo de avaliagdo ideal a ser aplicado, aprimorar o
questionario existente, determinar o publico alvo e o tamanho da amostra de

participantes, além do monitoramento, manuteng¢ao e melhoria dos processos.

Capitulo 4 — Resultados e discussdes

Neste capitulo, sdo expostos 0s comentarios comparativos sobre o processo
atualmente adotado pela organizacdo, com base nos dados obtidos a partir da
pesquisa exploratéria, bem como os resultados obtidos para cada um dos aspectos
do questionario.
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Também, a partir do levantamento dos dados e resultados obtidos na pesquisa,
sdo identificadas e classificadas informacdes importantes para a melhoria continua
do processo, incluindo apresentagdo de proposta de indicador de eficacia e seus
respectivos indices.

Capitulo 5 - Conclusdes

Serao apresentados os comentarios finais e as conclusdes, de modo a ressaltar
a contribuicao do trabalho para a garantia e a avaliagdo da eficacia do processo de

atendimento ao cliente.
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2. ABORDAGEM NORMATIVA DA GESTAO DA QUALIDADE EM SERVICOS
PARA A AVALIAGAO DA SATISFAGAO DO CLIENTE

2.1.A ABNT, A ISO, O INMETRO E A IMPORTANCIA DA NORMALIZACAO

Conforme conta o portal da ABNT (Associagdo Brasileira de Normas Técnicas), a
ABNT é o Foro Nacional de Normalizagdo por reconhecimento da sociedade

brasileira desde a sua fundagdo, em 28 de setembro de 1940, e confirmado pelo
governo federal por meio de diversos instrumentos legais.

E uma entidade privada sem fins lucrativos, membro fundador da International
Organization for Standardization (Organizacgao Internacional de Normalizagéo - 1SO),
da Comisién Panamericana de Normas Teécnicas (Comissédo Pan-Americana de
Normas Técnicas - Copant) e da Asociacion Mercosur de Normalizacion (Associagao
Mercosul de Normalizagdo - AMN). Desde a sua fundagéo, € também membro da
International Electrotechnical Commission (Comissdo Eletrotécnica Internacional -
IEC).

Ela é responsavel pela publicacdo das Normas Brasileiras (ABNT NBR), elaboradas
por seus Comités Brasileiros (ABNT/CB), Organismos de Normalizagdo Setorial
(ABNT/ONS) e Comissdes de Estudo Especiais (ABNT/CEE).

Desde 1950, a ABNT atua também na avaliagdo da conformidade e dispde de
programas para certificacdo de produtos, sistemas e rotulagem ambiental. Esta
atividade esta fundamentada em guias e principios técnicos internacionalmente
aceitos e alicergada em uma estrutura técnica e de auditores multidisciplinares,
garantindo credibilidade, ética e reconhecimento dos servigos prestados.

Trabalha em sintonia com governos e com a sociedade, e contribui para a
implementacdo de politicas publicas, promove o desenvolvimento de mercados, a

defesa dos consumidores e a seguranga de todos os cidaddos. (ABNT, 2015)

A ISO, conforme conta em seu portal, teve inicio em 1946, com sede em Genebra,
Suicga, e tem como associados organismos de normalizagéo de cerca de 160 paises.
(1SO, 2015)
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A fundacgéo da ISO e a criagdo de padrdes internacionais representaram um grande
passo para a atividade industrial mundial, permitindo a otimizagdo das transacgdes
comerciais entre 0s paises, promovendo boas préaticas de gestdo, o avango
tecnoldgico e a disseminagdo da informacgdo. O portal da ISO explica de forma

resumida a importancia dos padrdes internacionais para o mundo atuatl:

“Os padrdes internacionais asseguram que produtos e servicos serao seguros,
confidveis e de boa qualidade. Para os negécios, eles sao ferramentas estratégicas
qgue reduzem os custos, minimizam desperdicios e erros e aumentam a
produtividade. Ajudam as companhias a acessar novos mercados, nivelam os
parametros do mercado de paises em desenvolvimento e facilitam um comércio

internacional mais livre e justo”. (ISO, 2015)

Atualmente a ISO é a principal entidade no estabelecimento de padrGes
internacionais e serve como base para as entidades de cada pais, no
desenvolvimento das normas nacionais, como € o caso da ABNT.

“A ISO é a maior organizacdo de desenvolvimento de padrdes internacionais do
mundo. A padronizacao internacional se refere a especificagdo de produtos, servigos
e boas préaticas, ajudando a construir uma industria mais eficiente e eficaz.
Desenvolvidos através do consenso global, os padrdes internacionais ajudam a
quebrar barreiras para transagdes internacionais”. (ISO, 2015).

Conforme as informagfes constantes no portal, a mesma deixa bem claro que seu
sistema de padronizacdo leva em consideracdo as necessidades dos clientes e
fabricantes, buscando sempre um consenso entre os interesses dos envolvidos.

“Nossos padrées sdo desenvolvidos pelas pessoas que deles necessitam,
através de um processo consensual. Especialistas do mundo inteiro desenvolvem os
padrdes que s@o necessarios para seus setores. Isso significa que refletem a

abundancia da experiéncia e conhecimento internacional”. (1ISO, 2015).

Este processo formal de padronizagédo é visto como indispensavel para o
langamento de novas tecnologias, envolvendo aspectos cooperativos, de suma
importancia para a concorréncia de mercado.

O processo formal de elaboracdo de normas técnicas vem sendo considerado o

meétodo mais transparente de promover a padronizagdo em ambito internacional,
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com base no relato de que, por contar com a participagdo dos diversos paises, tais
documentos refletiiam consenso entre as partes. No entanto, na pratica, este ponto
é bastante controverso ja4 que este processo se desenvolve, em geral, de forma
lenta, podendo ndo resultar na escolha da mais atual tecnologia como base, ainda

que estimule o consenso e seja aberto a toda a sociedade.

Outra questéo é a participacéo de paises em desenvolvimento neste processo, que
ainda é escassa, o que pode refletir em uma dificuldade na hora de cumprir as
exigéncias impostas pelos mercados compradores, no caso, 0s paises

desenvolvidos.

Frente a isto, é de vital importancia que os paises participem ativamente do
processo formal de padronizagdo técnica em éambito internacional, para que
representem os interesses da sociedade, bem como possam ser plenamente

aplicadas e gerar todos 0s beneficios inerentes a normalizagéo.

Partindo de que a normalizagdo é fundamental no processo de padronizacéo, é
através dela que se estabelece a base para o desenvolvimento tecnoldgico. Para
gue uma organizagdo consiga evoluir em nivel de qualidade e produtividade €

necessario que se entenda este conceito e que busque seu desenvolvimento.

Segundo o portal da ABNT, a normalizagdo € uma atividade que estabelece, em
relacdo a problemas existentes ou potenciais, prescricdes destinadas a utilizagéo
comum e repetitiva com vistas a obtengdo do grau o6timo de ordem em um dado
contexto. Consiste em particular, na elaboracdo, difusdo e implementagdo das

Normas.

“A normalizacdo é o processo de formulacdo e aplicagdo de regras para a
solugdo ou prevencédo de problemas, com a cooperac¢do de todos os interessados, e,
em particular, para a promogéo da economia global. No estabelecimento dessas
regras recorre-se a tecnologia como o instrumento para estabelecer, de forma
objetiva e neutra, as condi¢cdes que possibilitem que o produto, projeto, processo,
sistema, pessoa, bem, ou servigco atendam as finalidades a que se destinam, sem se

esquecer dos aspectos de seguranga. ” (ABNT, 2015)
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Logo, as normas asseguram as caracteristicas desejaveis de produtos e servicos,
com qualidade, seguranga, confiabilidade, eficiéncia, intercambialidade, bem como

respeito ambiental e a um custo econdmico. (ABNT, 2015)

P

A normalizacdo é classificada por niveis de alcance geografico, politico ou
econdmico e pode ser realizada no ambito de um pais especifico, denominada
Normalizagdo Nacional; uma unica regido geografica, econdmica ou politica do
mundo, denominada Normalizagao Regional ou ainda de varios paises, denominada
Normalizacdo Internacional. Estes niveis de normalizagdo costumam ser
representados por uma piramide (figura 1), que apresenta em sua base a
normalizacdo empresarial, seguida da nacional e regional, ficando no topo a

normalizagao internacional.

Figura 1 - Niveis de Normalizagao

Internacional
{150, IEC, ITU)

Regional e

& sub-regional %,
{COPANT, AMN, CEN, ...) &

Nacional

QO" (ABNT, AFNOR, AENOR, IRAM, IPQ, ...}
(3

Associacao

(ASTM, AP, ...)

Empresarial

Fonte: ABNT, 2015

Esta piramide ainda apresenta o nivel de Normas de Associacdes, compostas por
entidades de classe, representativas de setores produtivos, que sdo validas para o
conjunto de empresas a elas associadas. (ABNT, 2015)
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Frente & importancia e beneficios da normalizagédo, onde a questéo técnica torna-se,
também, uma questdo estratégica, situa-se o tema denominado Avaliagdo da
Conformidade. (Inmetro, 2007)

Segundo o livreto “Avaliagdo da Conformidade” a expressdo ‘“avaliacdo da

conformidade” é definida como:

“O exame sistematico do grau de atendimento por parte de um produto,

processo ou servico a requisitos especificados. .

Esta definicdo apesar de bastante simples, traz subentendido um extenso, complexo
e poderoso instrumento estratégico para o desenvolvimento das economias
nacionais. Portanto, a estratégia competitiva para a participacdo de um pais no
comércio internacional tem que, obrigatoriamente, considerar a infraestrutura
tecnolégica disponivel na area de avaliagdo da conformidade, fator decisivo na
aceleragéo ou redugdo da velocidade do desenvolvimento econdémico, facilitando ou

impedindo a participacdo destes paises em mercados internacionais.

Em um enfoque progressivo, as praticas de avaliacdo da conformidade ndo devem
ser tratadas somente como dificuldades ao comércio internacional a serem
superadas, mas, também, como um mecanismo de melhora qualitativa e quantitativa
do comércio interno de um pais, inserindo-o, de forma eficiente e estruturada na

nova ordem econdmica mundial.

Para as empresas, a avaliagdo da conformidade induz a busca contundia da
melhoria da qualidade. Aquelas que se engajam neste movimento, orientam-se para
assegurar a qualidade de seus produtos, processo ou servigos, beneficiando-se com
a melhoria da produtividade e o aumento da competitividade, tornando a
concorréncia mais justa, na medica em que indica, claramente, os produtos,
processos ou servigos que atendem aos requisitos especificados.

No Brasil, o Sistema Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial -
Sinmetro é um sistema constituido por entidades publicas e provadas que exercem
atividades relacionada com a metrologia, normalizacdo, qualidade industrial e
avaliagcdo da conformidade. Dentre outras razdes, o Sistema foi instituido para criar
uma infraestrutura de servigcos tecnoldgicos capaz de avaliar a conformidade de

produtos, processos ou servigos.
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O Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial — Inmetro,
agéncia executiva do Governo Federal, é o gestor do Sistema Brasileiro de Avalicao
da Conformidade — SBAC, obedecendo as politicas publicas estabelecidas pelo
Conselho Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial — Conmetro
que por sua vez, é tecnicamente assessorado pelo Comité Brasileiro de Avaliagédo
da Conformidade — CBAC.

Apoiam este sistema, além dos organismos de normalizagédo, os laboratérios de
metrologia cientifica e industrial, os organismos acreditados e os institutos estaduais
de metrologia legal e qualidade. A figura a seguir ilustra essa estrutura:

Figura 2 - Sistema Nacional de Metrologia, Normalizagéo e Qualidade Industrial

[ Conselho ] Conmetro — CBAC, CBM, CCAB, CBN, CBT, CPCon, CBR

)

[ Acreditagao ] Inmetro

Acreditados J Organismos de Certificagdo Acreditados,
Organismos de Inspegao Acreditados e

% Laboratérios de Calibragdo e de Ensaios

[ Producao ] Certificagéo, Inspegao,
Etiquetagem, Declaragéo do
% Fornecedor e Ensaios

Fonte: Inmetro, 2007.

Na area de Avalicdo da Conformidade, o Inmetro é o Unico acreditador oficial do
Estado Brasileiro, seguindo a tendéncia internacional atual de apenas um
acreditador por pais ou economia. O Inmetro é reconhecido internacionalmente

como o organismo de acreditagdo brasileiro pelo International Accreditation Forum
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(IAF) e foi o primeiro a possuir este reconhecimento na América Latina. (Inmetro,
2007)

2.1.1. OS REQUISITOS DO SETOR DE SERVIGOS DE LABORATORIOS DE
ENSAIOS QUANTO A SATISFACAO DO CLIENTE

Frente ao descrito anteriormente quanto a normalizagdo, a norma NBR ISO/IEC
17025, € a norma que introduz o0s requisitos para o laboratério demonstrar um
sistema de gestdo da qualidade e sua competéncia na realizacdo de ensaios e

calibragoes.

Como a organizagdo objeto do trabalho é um laboratério de ensaios, logo, o

direcionamento normativo sera dado a prestacédo de servigcos de ensaios.

Conforme exposto na norma NBR ISO 10004, um dos elementos chave para o
sucesso da organizacdo € a satisfacdo do cliente com a organizagdo e seus
servicos. (ABNT, 2013)

A partir disso, nos itens aplicaveis a satisfacdo do cliente, a norma NBR ISO/IEC
17025, fala sobre a importancia da relagdo com o cliente e seus representantes.
Também, estabelece a necessidade de haver politicas internas, as quais ditam
regras e garantam a confidencialidade das informag¢des em relagao aos outros

clientes ou demais partes interessadas.

Para tanto, é necessario a elaboracdo de procedimentos que contemplem, ao

menos, 0s seguintes itens:

¢ Atendimento ao cliente;

e Atendimento a solicitagdes de propostas/orgamentos;

¢ Atendimento de solicitagbes de altera¢des em propostas/orgamentos;
e Esclarecimentos tecnicos;

e Indicadores da satisfacdo do cliente; e

e Reclamacgdes.

E importante que o laboratdrio esteja acessivel, para que os clientes possam

acompanhar seus ensaios, ter informagbes dos resultados obtidos bem como
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acesso aos documentos e registros pertinentes ao servico contratado para que
possam fazer verificagbes sobre a conformidade do mesmo.

Também é importante manter as boas praticas de relacionamento com o cliente,
onde a emissdo da interpretacdo sobre os resultados obtidos, informagbes de
atrasos e/ou intervencdes durante o processo de execucdo do servigo sejam
comunicadas ao cliente, garantindo a boa relagéo e o atendimento ao requisito de

cooperagao.

Para a realimentagdo do sistema do laboratério, sdo sugeridas como opg¢ao as

“pesquisas de satisfacdo do cliente”. (ABNT, 2005)

Por meio das pesquisas de satisfacdo do cliente, é possivel identificar o nivel de
percepcdo da qualidade dos servigos prestados e permite a melhoria dos processos
e sistemas de gestdo do laboratdrio.

2.1.2. AS NORMAS ISO COMO BASE

A partir das consideracdes realizadas nos itens anteriores com relagdo a I1SO; a
ABNT; o Inmetro; a importancia da normalizagdo e; especialmente, aos requisitos
setoriais do setor de laboratorios de ensaios, acredito ser prudente adotar as normas

como diretrizes para se atingir ao objetivo pretendido.

Conforme estabelecido anteriormente, o objetivo deste trabalho é avaliar, a partir
das atividades ja realizadas, o processo de monitoramento e medigdo da satisfacdo
do cliente adotada pela organizacdo, e com base na literatura e métodos
conceituados disponiveis, definir as agdes que devem ser tomadas para que sejam
obtidos melhores resultados e estes possam ser Uteis para 0 aumento da
competitividade, qualidade e lucratividade da organizacao.

Desta maneira, em primeiro lugar € necesséario que as diretrizes escolhidas
fornecam orientagBes/requisitos relativos a gestdo da satisfacdo do cliente. Seguido
de ser imprescindivel que tais diretrizes possuam a adequada aplicagao de modo
que se possa garantir o maior desenvolvimento dos resuiltados permitido, dentro das

limitagbes expostas pelo escopo do trabalho.
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Além disto, parece adequado adotar como base para o trabalho proposto normas
que, oferecam orientagdes/requisitos relativos a gestdo da satisfacéo do cliente que
ja tenham demonstrado reconhecida aceitacdo mundial, como € o0 caso das normas
internacionais, 1SO. Logo, estas servirdo de base para o desenvolvimento deste
trabalho.
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3. A SATISFACAO DO CLIENTE

3.1.CONCEITUACAO DA SATISFACAO DO CLIENTE

De acordo com a norma NBR ISO 10004 (ABNT, 2013):

‘A satisfagdo do cliente é a percep¢do do cliente do grau em que suas

expectativas foram cumpridas”.

A definigdo de satisfagdo do cliente para a norma NBR ISO 10004 (ABNT, 2013),
difere daquela constante na norma NBR SO 9000:

“A satisfagdo do cliente é a percepgédo do cliente do grau no qual seus requisitos
foram atendidos. (ABNT, 2005)".

“Requisitos é a necessidade ou expectativa que é expressa, geralmente, de

forma implicita ou obrigatdria. (ABNT, 2005)“.

Conforme disposto na norma NBR 1SO 9000 (ABNT, 2005), o “Geralmente implicito”
significa uma pratica costumeira ou usual para a organizagdo, clientes e outras
partes interessadas, e que a necessidade ou expectativa considerada esta implicita.

Essa diferenciagédo se dé pela norma NBR ISO 10004 (ABNT, 2013), focar o auxilio
na identificagéo das expectativas do cliente inteiramente do ponto de vista da visdo
do cliente do produto/servico esperado, enquanto que a definicdo constante na
norma NBR ISO 9000 envolve a compreensdo da organizacdo sobre os requisitos

do cliente.

Ainda segundo a norma NBR SO 10004 (ABNT, 2013), a satisfacdo do cliente é
determinada pela diferenca entre as expectativas e a percepgéo do cliente quanto ao
produto entregue pela organizagdo, e quanto aos aspectos relativos a prépria
organizacdo. (ABNT, 2013)

Este é um dos modelos mais presentes na literatura, segundo Henrique Corréa
(2014). Antes de passar pela experiéncia do servigo, e a percepgdo que tem do que

foi a experiéncia do servico.
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Para se promover a satisfacdo do cliente, a organizacdo necessita, primeiramente,
compreender as expectativas do cliente. As quais podem estar implicitas, explicitas
ou ainda nao inteiramente articulada. (ABNT, 2013)

Segundo Henrique Corréa (2014) clientes cujas expectativas ndo sédo atendidas
tornam-se clientes insatisfeitos, enquanto clientes que tém suas expectativas
atendidas tornam-se clientes satisfeitos e os clientes que tem suas expectativas

superadas tornam-se clientes muito satisfeitos.

De acordo com a norma NBR ISO 10004 (ABNT, 2013) as expectativas do cliente
quando compreendidas pela organizacdo, formam a base primaria do
produto/servico que seguidamente sera planejado e entregue.

Entender em que medida o produto entregue e outros aspectos da organizagdo sao
percebidos pelo cliente, atendendo ou excedendo suas expectativas, determina o

grau de sua satisfagéo.

Como visto pela diferenciagdo dos termos entre as normas, € importante fazer
distingdo entre a visdo da organizacdo sobre a qualidade do produto/servigo
entregue e a percepcdo do cliente sobre o produto/servico entregue e outros
aspectos da organizagdo, porque € esta que determina a satisfagdo do cliente.
(ABNT, 2013)

A relagcéo entre a visdo da organizagdo e a visdo do cliente sobre a qualidade do
produto/servigo entregue, é demonstrada na figura 3, retirada do anexo A da norma
NBR ISO 10004 (ABNT, 2013), a qual representa o modelo conceitual da satisfacéo
do cliente. As variaveis formadoras da satisfacdo do cliente serdo tratadas nos
préximos capitulos.

Figura 3 - Modelo conceitual da satisfagdo do cliente

™ i ™
Expectativa do Produto
| cliente em relagdo E> planejado -,
/_// ao produto {pela organizagdo) \“\\\
Grau de satisfagdo ﬁ {} Grau de conformidade
{visdo de qualidade pelo cliente) (visdo de qualidade pela organizacéo)
i 4 ™ 7 e
N Percepgio do Produte e
\.\* e
produto peio <:] entregue &
cliente {pela organizagéo)

. vy \. /

Fonte: adaptado da NBR ISO 10004:2013 (ABNT, 2013)
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Apesar da importancia em se analisar as duas visbes com distingéo, é importante
que ambas sejam observadas, pois € necessario anular a diferenga entre a
qualidade esperada pelo cliente e a percepcao do cliente sobre a qualidade do
produto entregue, a fim de melhorar a satisfagéo do cliente. (ABNT, 2013)

3.2.0 PROCESSO DE FORMACAO DA SATISFACAO DO CLIENTE

Como visto anteriormente, a formacado da satisfacao do cliente se da pela diferenca
entre a expectativa do cliente e sua percepgcdo em relagdo ao produto/servico

entregue pela organizagéo.

Corréa (2014) diz que essas duas varidveis sao essenciais para a gestdo do grau de

satisfacéo do cliente.

3.2.1. A EXPECTATIVA DO CLIENTE

Monteiro de Carvalho e Paladini (2012) e Corréa (2014), dizem que as expectativas
do cliente sdo formadas pelos fatores ilustrados na figura 4:

Figura 4 - Formagé&o da expectativa do cliente

Comunicacéo Necessidades Experiéncia Comunicagio Preco
“boca a boca’” pessoais anterior externa

Expectativa do
senvigo

Fonte: Adaptado, Corréa, H. 2014.
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A comunicagao “boca a boca” estd relacionada as experiéncias passadas de
outros clientes e pode influenciar tanto positiva quanto negativamente para a
organizacgdo, dizem Monteiro de Carvalho e Paladini (2012). Quando positiva, ajuda
a aumentar a demanda e construir a imagem da organizagdo. Mas, infelizmente,
quando negativamente influencia muito mais, pois quando desfavoravel destréi ou

deixa de construir, com muita rapidez, a imagem da organizagéo.

As necessidades pessoais, conforme dito por Monteiro de Carvalho e Paladini,
(2012) e Corréa (2014), séo as expectativas que o cliente possui em relacéo a sua
necessidade ser satisfeita ou seu desejo ser atendido. E interessante notar que,
conforme Monteiro de Carvalho e Paladini (2012), dizem o cliente, por algumas
vezes, pode ter necessidades conflitantes com seu desejo. Frente a isso, cabe a

organiza¢do esclarecer suas duvidas e seus conflitos.

A experiéncia anterior, conforme dito por Corréa (2014) influenciam o grau de
expectativa do cliente, pois se o nivel de satisfagao do cliente com as experiéncias
passadas for alto, as expectativas tenderdo a ser influenciadas. Logo, um cliente
encantado tendera a elevar suas expectativas para a proxima vez que procurar a
organizagao. Desta forma, € prudente que o encantamento do cliente seja de forma
que a organizagdo possa sempre elevar respectivamente o grau de percepgdo do
cliente. De modo que a comparacgéo entre a expectativa influenciada do cliente e a
percepgdo continue favoravel & organizagdo. Também, é importante lembrar que a
expectativa passada também leva em consideracdo as experiéncias vividas com

outros fornecedores do mesmo servico.

A comunicagao externa, segundo Corréa (2014) € composta por varios tipos de
comunicagao, que podem ser comunica¢des realizadas pela propria organizagdo ou
realizadas por outros 6rgédos de divulgagado, como sites que avaliam e comparam
fornecedores, propaganda por radio ou televisdo, ou ainda credenciais, como
diplomas expostos nas paredes dos escritérios. Neste tipo de comunicagdo, como
dito por Monteiro de Carvalho e Paladini (2012) e Corréa (2014), deve-se tomar
cuidado com este tipo de comunicag¢édo, de modo que néo se eleve a expectativa do
cliente a um nivel que ndo possa ser atendido ou entédo criar uma expectativa tao
baixa que n&o atraia o cliente. O ldeal é trabalhar de forma a ajustar as expectativas
a um nivel competitvo com as ofertas concorrentes e desenvolver processos

capazes de atendé-las.
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Corréa (2012) inclui que o prego também influencia na formagdo da expectativa do
cliente e diz que principalmente antes da compra, o cliente estabelece em sua mente

uma correlagéo entre o prego cobrado e a qualidade esperada pelo servigo prestado.

Devido a prestagdo de servicos ndo ser precisa, com delimitacdes claras, as
expectativas dos clientes ndo se mantem em um nivel tnico, bem definido e claro.
Ha, na verdade, uma faixa de expectativas com as quais o cliente trabalha, as quais
sdo dependentes dos fatores listados, tendo destaque as necessidades pessoais,

como dito anteriormente.

Esta faixa de expectativas e limites de aceitabilidade esta ilustrada na figura 5:

Figura 5- Faixa de expectativas e aceitabilidade

Perfeic Altas
erfeicdo A g
% I Mais que aceitavel
Maximo possivel
Aceitavel
Desejavel
Justo Expectativas
sdo faixas e
néo pontos
ini 4 Inaceitavel
Minimo toleravel
- v
Intoleravel
Baixas

Fonte: Adaptado, Corréa, 2014.

3.2.2. A PERCEPCAO DO SERVIGO PELO CLIENTE

De acordo com a norma NBR ISO 10004:2013 (ABNT, 2013), a percepg¢ao do cliente
com relagéo ao servigo prestado caracteriza o servigo a partir do ponto de vista do
cliente. Esta percepcdo é formada pelas necessidades pessoais, pelo ambiente

organizacional e pela concorréncia de mercado.
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Como dito anteriormente, a satisfagdo do cliente € um julgamento expresso de
diferentes maneiras pelo cliente e o grau desta satisfacdo reflete as diferengas entre
a visdo do cliente em relagdo ao produto/servico esperado e ao produto/servigo

entregue, o qual também inciui aspectos da organizacao.

3.2.2.1. AS DIMENSOES DA QUALIDADE

De modo a tentar delimitar as caracteristicas de desempenho que o cliente utiliza
para avaliar um servico, Monteiro de Carvalho e Paladini (2012), assim como
Zeithaml (1990) indicam a utilizag&o das “Dimensdes da Qualidade” para descrevé-
las, com o objetivo de ajudar as organizagdes a focar seus esfor¢cos na formulagéao
de checklists adequados a sua operagao.

As dimensdes da qualidade relevantes para o setor de servigos, segundo Monteiro
de Carvalho e Paladini (2012) s&o:

Os aspectos tangiveis, como a aparéncia das instalagdes fisicas, 0s equipamentos,

o pessoal e a publicidade.

O atendimento, o0 nivel de atencdo que é prestada aos clientes quando em contato

com os funcionarios da organizacéo.

A confiabilidade, a capacidade da organizagdo em realizar o servigo prometido com

qualidade e de forma confiavel.

A resposta, disponibilidade dos funcionarios em auxiliar o cliente e fornecer servicos

rapidos.
A competéncia, detengdo de habilidade e conhecimento para realizagéo do servico.

A consisténcia, o nivel de auséncia de variabilidade entre a especificagdo do cliente

e o servigo prestado.

A cortesia, ou seja, respeito, consideracdo e afetividade no contato pessoal entre

funcionarios e o cliente.

A credibilidade, honestidade da organizac¢ao, tradicdo no mercado, e confianga do

servigo prestado.
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A seguranga, auséncia de duvida, risco ou perigo.

O acesso, facilidade de acesso, proximidade e contato facil.

A comunicagdo, capacidade da organizacdo em estabelecer comunicac¢ao eficaz e
eficiente com o cliente, de modo inteligivel, frequente e com riqueza de detalhes

adequada.

A conveniéncia, ou seja, a proximidade e disponibilidade da organizacdo em

relag@o a seus beneficios.
A velocidade da prestagéo do servico.

A flexibilidade, nivel de habilidade em alterar o pacote de servicos de modo a
melhor atender as expectativas/necessidades dos clientes. Neste item também s&o
avaliadas a rapidez e facilidade com que estas alteragdes séo realizadas.

A capacidade em entender ao cliente, conhecer suas caracteristicas e suas

necessidades.

3.2.2.2. MOMENTOS DE VERDADE E CICLOS DE SERVICO

Os momentos de verdade sdo situagdo de contato entre a organizacédo e o cliente
que interferem na percepcao de qualidade do cliente e relagdo ao servigo prestado,
dizem Monteiro de Carvalho e Paladini (2012).

A expressdo momento de verdade foi proposta por Normann em 1993 e
posteriormente popularizada por Jan Calson, CEO da SAS (Scandinavian Air
System), o qual acreditava que esses momentos eram cruciais para a percepgao e

consequentemente a satisfagdo do cliente.

Segundo Corréa (2014) ao logo dos varios momentos de contato que o cliente pode
ter com a organizacdo, as expectativas podem variar quanto aos critérios
competitivos, ou seja, caracteristicas de desempenho que importam mais naquela

especifica situagao.

A sequéncia cronoldgica desses “momentos de verdade” é chamada de Ciclos de
Servigo.
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3.2.3. COMENTARIOS ADICIONAIS

Além dos itens discutidos anteriormente, e conforme demonstrado na figura 3, a
norma NBR ISO 10004:2013, (ABNT, 2013) diz que convém que a organizagdo
planeje seu produto/servico com conhecimento pleno das expectativas do cliente e
que este seja informado sobre as caracteristicas e limitagdes do produto/servigo,
além de entrega-lo em conformidade com o produto/servi¢o planejado.

Também vale considerar que a satisfagdo do cliente ndo esta relacionada apenas ao
produto/servigo prestado e suas caracteristicas, mas também a outros aspectos da
organizag¢do. (ABNT, 2013).

A norma ISO 10004:2013 (ABNT, 2013), ainda completa dizendo que a satisfagéo
do cliente contém dois seguimentos distintos:

o A satisfagdo com as caracteristicas do produto/servigo entregue;

o E a satisfagdo total do cliente.

Diz ainda que frequentemente o cliente especifica determinadas caracteristicas do
produto/servigco que atingem diretamente a satisfacdo do mesmo, conforme ilustrado
na figura 6:
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Figura 6 - Relacéo do grau de satisfagdo com o atendimento da expectativa

satisfeito
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insatisfagdo mas ndo causa
satisfagéo. Nao atendimento causara
extrema insatisfagéo

Nao satisfeito

Fonte: adaptado, ABNT, 2013.

As relacGes acima demonstram as seguintes categorias:
“Basicas” sdo as caracteristicas que o cliente espera em relacéo ao produto/servigo.

“‘Desempenho” sdo as caracteristicas do produto/servico que, diretamente, afeta a

satisfagdo do cliente.

“‘As oportunidades latentes” sdo caracteristicas que possivelmente sdo muito

importantes ou atrativas para os clientes.

Estas caracteristicas se monitoradas, além de contribuir para o acompanhamento da
satisfag@o do cliente, oferecem oportunidades de mercado e vantagens competitivas
futuras para o desenvolvimento da organizagdo. (ABNT, 2013).

3.3.A ESTRUTURA PARA O MONITORAMENTO E MEDICAO DA SATISFACAO
DO CLIENTE

O principio “Abordagem Sistémica para Gestao”, de acordo com o disposto nas
normas da familia ABNT NBR ISO 9000 (ABNT, 2005), estabelece que:
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“Identificar, entender e gerenciar processos inter-relacionados como um sistema
contribui para a eficdcia e eficiéncia da organizacdo no sentido de esta atingir os
seus objetivos”.

A aplicacdo desse principio, segundo afirma¢do na ABNT NBR ISO 9004 (ABNT,
2010) garante a organizacao:

e Estruturagdo de um sistema para conseguir 0s objetivos da organizagdo da forma
mais eficaz e eficiente;

o Compreensdo das interdependéncias entre os processos do sistema;

* Abordagens estruturadas que harmonizam e integram processos;

e Proporcionar um melhor entendimento das fungbes e responsabilidades
necessarias para conseguir os objetivos comuns e, assim, reduzir barreiras
interfuncionais;

» Entendimento das capacidades organizacionais e identificagdo das limitagbes de
recursos antes da agao;

o [dentificagdo e definicdo de como atividades especificas dentro de um sistema
devem operar;

o Melhorar continuamente o sistema através de medigdo e avaliacao.

Frente a estas afirmagdes, a norma NBR ISO 10004 (ABNT, 2013) também
direciona para que abordagem do processo de monitoramento e medicdo da
satisfacdo do cliente seja de maneira sistematica e que para isto, a estrutura da
organizagéo deve permitir o planejamento, a operag¢do, a manutencéo e a melhoria
do processo.

3.3.1. O PLANEJAMENTO

Nesta etapa, segundo a norma NBR ISO 10004 (ABNT, 2013) ocorre a
determinagéo do propésito e objetivos do processo.

Esta definicdo pode incluir, por exemplo, a avaliacdo de respostas dos clientes para
0s servicos disponiveis na organizagao; investigar motivos das reclamacgdes de
cliente registradas; investigar as razdes de perda de clientes ou parte do mercado;
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comparar o nivel de satisfagdo dos clientes da organizacdo em relagdo aos

concorrentes; etc.

A partir do proposito e objetivos definidos e com recursos humanos competentes é
que se define o tipo de dados que serao pesquisados, como e onde serdo coletados,

e com que frequéncia.

A determinacgdo do escopo depende do tipo e/ou nivel de informacgao que se deseja
avaliar, e esta pode variar por cliente, regido, periodo de tempo, mercado ou ainda
por produto. (ABNT, 2013).

3.3.2. A OPERACAO

Para a operacionalizagao deste processo, apds identificar as expectativas do cliente,
conforme descrito no subitem 3.2, a norma NBR ISO 10004 (ABNT, 2013) diz que a
organizacédo deve coletar os dados referentes a satisfagcdo do cliente, analisa-los e

comunica-los as funcbes apropriadas.
A figura 7 demonstra as atividades acima citadas e suas rela¢des entre si:

Figura 7 - Monitorando e medindo a satisfagao do cliente
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Fonte: Adaptado, ABNT, 2013.

A coleta de dados parte do principio de se identificar as caracteristicas do
produto/servico, da entrega e da organizagcdo que interferem na formagdo da

satisfacéo do cliente. Tais caracteristicas podem ser agrupadas em categorias.
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Se necessario, recomenda-se realizar uma avaliagdo em um subconjunto de clientes

de modo a determinar/verificar a percepg¢ao de relevancia definida pela organizacéo.

Também, examinar fontes de informacgdo ja existentes na organizacdo podem
informar os pontos fortes e fracos do produto/servico e processo relacionado, ou
ainda, suplementar os dados coletados diretamente com os clientes. (ABNT, 2013).

3.3.2.1. A AVALIACAO DA SATISFAGAO DO CLIENTE

Como ja dito anteriormente, e como afirma Corréa (2014) a avaliagdo que o cliente
realiza do servigo prestado e consequentemente recebido, na maioria das vezes ¢é
dificil de ser medida precisamente e pode ainda ser bem diferente da qualidade sob

a visdo da organizagao.

A avaliagdo que o cliente realiza procede da satisfacdo que o servigco oferece e
resulta da comparacédo entre suas expectativas e suas percepcdes a respeito do
servico recebido. Como as expectativas e percepg¢des variam de cliente para cliente,
e de cada situagao, a satisfagéo do cliente € um conceito subjetivo.

A avaliagdo da satisfagdo do cliente € um tipo de estudo de mercado, onde o0s
clientes sdo consultados por meio de alguma ferramenta, que possui como objetivo
identificar, principalmente, os pontos fracos, ou seja, de insatisfagao do cliente com
a organizagdo ou produto/servico prestado, para entdo tomar agbes que possam
aumentar a fidelidade do cliente, repeticdo de vendas e aumento da lucratividade da
organizacdo. (Corréa, 2014)

3.3.2.2. COLETA DOS DADOS RELATIVOS A SATISFACAO DO CLIENTE

A coleta de dados referente & satisfagéo do cliente por meio da pesquisa (ABNT,
2013), ou como chamado por Corréa (2014), sistema de feedback, é a ferramenta
gerencial mais utilizada pelos mais variados seguimentos prestadores de servicos.
Sua montagem e implantagdo requer um conjunto de recursos (financeiros,
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humanos, tecnoldgicos) dos quais se espera um retorno concordante como de
qualquer outro investimento realizado pela empresa. (Corréa, 2014).

Segundo Corréa (2014) a experiéncia mostra que geralmente o retorno desse
investimento & baixo, e as causas disso estdo relacionadas com o processo de
coleta de dados com os clientes ou com a utilizagdo destas informagdes pelo nivel

gerencial.

Conforme a norma NBR SO 10004:2013 (ABNT, 2013), o método definido para
coleta de dados deve ser sistematizado, detalhada e documentado, especificando

como os dados devem ser coletados e quais aspectos foram considerados.

Os métodos de coleta dos dados podem ser classificados como qualitativo,
quantitativo, ou ambos, e estes dependem do tipo de informacdes que se deseja

coletar.

As avaliagOes qualitativas sdo delineadas para revelar as caracteristicas do
produto/servigo, da entrega ou da organizagdo que influenciam significativamente na
formagao da satisfagdo do cliente. S&o realizadas para compreender ou explorar a
percepgao e agdes individuais de cada cliente e identificar ideias ou duvidas.

Este tipo de avaliacdo se apresenta de maneira flexivel, mas pode ser subjetiva.

Os métodos antecedentes a execucdo desse tipo de avaliagdo sao as entrevistas

pessoais e grupos de discussdo. (ABNT, 2013)

As avaliagOes quantitativas sdo as delineadas para medir o grau de satisfagdo do
cliente. Sdo realizadas para coletar dados agrupados, utilizando perguntas ou

critérios fixos.

Esse tipo de avaliagcdo € realizado, principalmente, através de entrevistas pessoais
ou entrevistas telefénicas ou ainda questionédrios. Tais questionarios podem ser
distribuidos por correio, junto com o produto/servigo prestado ou ainda de forma

eletronica.

Ela demonstra a situacdo atual da organizagdo, & compara com a concorréncia ou
ainda acompanha sua mudanca ao longo do tempo. (ABNT, 2013)

A tabela 1, a seguir, descreve as vantagens e limitagbes referentes aos métodos
mais comuns para coleta de dados.



Tabela 1 - Comparagéo de métodos de pesquisa (continua)
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Método | Vantagens Limitacoes
Entrevista | — Contato e atengéo pessoal - Toma mais tempo,
pessoal — Possibilidade de perguntas consequentemente mais lento
complexas e dirigidas - Mais caro, especialmente se
- Flexibilidade na condugdo da 0s pesquisados estao
entrevista dispersos geograficamente
— Disponibilidade imediata da |- Risco de possivel distorcéo
informacgéo introduzida pelo pesquisador
— Capacidade para verificar a
informacéo
Entrevista | - Entrevista mais barata do que | - As respostas ndo-verbais ndo
telefénica frente a frente podem ser observadas

Flexibilidade
Capacidade de verificar a
informagéo
Maior velocidade da execugéo
Disponibilidade imediata da

informacgao

(nenhum contato visual)

Risco de distorgdo pelo
pesquisador
Informagdo  limitada  pela

durag&o relativamente curta da
entrevista (20 a 25 minutos)

Fonte: adaptado, ABNT, 2013.

Tabela 2 - Comparagéo de métodos de pesquisa (conclusao)

Grupo de
discussao

Mais barato do que entrevista
individual
Perguntas parcialmente
estruturadas

Respostas espontaneas

Exige facilitador experiente e
equipamento relacionado

da
familiaridade do participante

O resultado depende

com a técnica
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resultando da interacdo do Dificeis se os clientes estdo
grupo dispersos em grande regiao
Pesquisa Baixo custo Baixa taxa de resposta
pelo Pode alcangcar um grupo A auto selegéo dos
correio geografico extensamente pesquisados pode conduzir a
disperso amostragem distorcida, que
Nenhuma  distorcdo  pelo néo reflete a populacéo
pesquisador Possivel  dificuldade com
Nivel elevado de padronizagéo perguntas ndo claras
Relativamente facil de Falta de controle do
controlar comportamento nas respostas
Mais tempo para o}
levantamento dos dados
Pesquisa Baixo custo Baixa taxa de resposta
eletronica Perguntas previamente Falta de controle do
(on-line) preparadas comportamento nas respostas
Nenhuma  distorcdo  pelo Atraso na disponibilidade dos
pesquisador dados
Nivel elevado de Alta probabilidade de
normalizagdo/comparabilidade interrupgdo  em caso das
Execugédo rapida perguntas ndo claras
Avaliagao facil Supor que o cliente tem o
equipamento e é familiar com
a tecnologia

Fonte: adaptado, ABNT, 2013.

Diversas areas podem se interessar pelas informagdes coletadas, mas pelo menos
guarto estéo ligadas diretamente a formagéo do nivel de satisfagéo do cliente: a drea

de projeto, marketing, operagdes e suporte ao cliente. (Corréa, 2014)

Ao se determinar a frequéncia, periodo ou motivo para a coleta dos dados a
organizacao deve considerar o desenvolvimento ou langamento de um novo produto;
a concluséo e etapas significativas de projetos; mudangas relevantes nos produtos,
processos ou no ambiente organizacional; redugdo da satisfagdo do cliente ou perda
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de mercado; a manutencdo dos atuais clientes e a tolerdncia dos clientes a

frequéncia das avaliagoes.

A coleta dos dados realizada pela propria organizagéo pode ser mais econdémica e
apresentar melhores resultados, fortalecendo o relacionamento da organizagdo com
o cliente, de modo a melhor entender seus problemas. No entanto, ha o risco de os
dados serem influenciados pelo relacionamento dos envolvidos na pesquisa. Este
risco pode ser evitado se a avaliar for terceirizada. (ABNT, 2013)

3.3.2.3. AMOSTRAGEM DOS DADOS

A norma NBR ISO 10004 (ABNT, 2013) determina que o tamanho da amostra e o
método de amostragem sejam estatisticos. Desta maneira, o tamanho da amostra
tera um nivel de confianca especificado nos resultados e dentro de uma margem de
erro conhecido. Desta maneira 0 método de amostragem fornecera resultados

representativos da populagéo de clientes da organizacgao.

Corréa (2014) diz que a pratica demonstra que devido as restricbes orgamentarias,
os esforcos devem ser concentrados nos grandes clientes, ou seja, aqueles que
refletem significativamente o faturamento da organizagdo. Estes devem ser
pesquisados exaustivamente. Os demais devem ser monitorados continuamente, ja

que as causas de insatisfacdo s&o as mesmas.

Durante a coleta de dados deve ser questionados, preferivelmente, o pessoal
diretamente relacionado com o processo de decisédo de compra do servico, e neste
processo, abordar indiretamente a opinido dos usuarios do servigo, ja que essas

decisdes no médio prazo influenciardo a decisdo dos responsaveis pela compra.

A avaliacdo de desempenho quanto ao nivel organizacional, devemos considerar,
principalmente, dois aspectos:

¢ A unidade a ser avaliada é aquela que o cliente compreende como o prestador
de servigo;
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e A organizagdo que pretende, realmente, aprimorar a satisfacdo de seus clientes,
precisa coletar informagdes referentes a uma unidade organizacional inteira,
apenas dessa maneira as informagdes seréo uteis.

Quanto menor for unidade organizacional avaliada, melhores e mais uteis serdo os
dados coletados, em contrapartida os custos também serdo maiores. (Corréa, 2014)

3.3.2.4. 0 QUESTIONARIO

Segundo a norma NBR ISO 10004:2013 (ABNT, 2013) a elaboragéo do questionario
da pesquisa de satisfagdo do cliente inicia-se pela definicdo das perguntas, as

quais dependem do propdsito e dos objetivos da avaliagio.

Tais perguntas devem estar claras ao cliente e estimular comentarios e sugestoes,
de modo a evitar respostas dubias ou confusas. Também se deve considerar o nivel
de conhecimento do cliente em relagdo a organizagdo e ao produto/servigo,
minimizando os esforcos do cliente e assegurando que as respostas seréo

apropriadas e legitimas.

O passo seguinte se dé pela elaboracao real do questionario, escolhendo a

estrutura, forma e disposicéo das perguntas e definindo a escala de medicao.

Como ja dito no paragrafo anterior, 0 questionario deve ser de facil manipulagéo pelo
cliente e para isso as perguntas devem estar organizadas em uma sequéncia logica,

iniciando pelas questdes gerais, seguidas de questdes mais especificas.

A escala de medicao varia de acordo com o tipo de informacdo que se pretende
coletar. Segundo Corréa (2014) também se deve decidir entre escala numérica,
verbal ou grafica. Para avaliar opinides, frequentemente, utiliza-se uma escala
continua de 5 pontos por categoria. Se necessario maior discriminagéo do cliente,
pode-se utilizar uma escala com até 10 pontos, ou se ainda haver o interesse de
obrigar o cliente a tomar uma posicdo e evitar uma postura neutra, pode-se utilizar

um numero par de pontos.

A partir da analise de Corréa (2014) ha varios trabalhos que indicam predominancia
das escalas com 3, 5, 7 ou mais posi¢des, 0 que permite ao cliente uma posigéo
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“neutra”. Qutro aspecto apontado é a tendéncia do cliente ao se afastar dos
extremos quando responde a questiondrios neste formato, o que nos leva a
desprezar escalas com 3 posicdes. Escalas muito amplas, com 9 ou mais posi¢des,
inibem o processo de escolha pelo cliente, por causa da pequena variagdo entre as
posicdes. Frente as informagdes prestadas, as escalas com 5 ou 7 posigdes s&o as

mais adequadas.

Ao fim da elaboragdo do questionario, realiza-se um pré-teste com um grupo
representativo de clientes, de modo a avaliar os pontos fortes e fracos do mesmo.
(ABNT, 2013)

3.3.2.5. ANALISE DOS DADOS

Segundo a norma NBR ISO 10004 (ABNT, 2013) os dados coletados devem ser
analisados de modo a avaliar além do grau de satisfacdo do cliente as
caracteristicas do produto e/ou processo que influenciam significativamente na
satisfacdo do cliente, como também informacGes importantes em relagdo a

concorréncia, os pontos fortes e as principais areas da organizagéo.

Estes dados devem ser verificados quanto a erros, integralidade e exatiddo e

agrupados em categorias definidas pela organizagao.

A presenca de erros pode ser corrigida ou removida, de modo a evitar conclusées

equivocadas.

Quanto a integralidade €& importante verificar se os dados coletados estido

completos. E para os incompletos, decidir quais agbes deverdo ser tomadas.

A exatiddo deve ser avaliada a partir da confirmacdo do tamanho da amostra e 0
método, para que estes estejam confidveis quanto ao nivel de confianga e margem

de erro pré-estabelecida.

Os métodos de andlise a serem selecionados dependem do tipo de dados coletados
e do objetivo da andlise. Os métodos disponiveis podem ser classificados como

andlise direta ou indireta.
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O método de analise direta possui como objetivo a avaliagdo das respostas obtidas
a partir de questdes especificas. Este método utiliza, por exemplo, as seguintes
técnicas estatisticas: média, mediana, gama, desvio-padréo, tabulagdes cruzadas,
andlise de Pareto, andlise de tendéncia, cartas de controle estatistico, teste

studant, analise de variancia.

O método de analise indireto possui como objetivo a identificacdo dos fatorem que
influenciam significativamente a satisfagdo do cliente e a relagdo entre eles. Este
método também utiliza algumas técnicas estatisticas, como por exemplo, a analise

de ponderada de dados, correlagéo e regressio.

A andlise de estratificacdo pode ser utilizada para processamento dos dados,
estes podem ser classificados em categorias antes de se conduzir a analise. Deste
modo, pode-se obter informagdes Uteis, como as diferengas no grau de satisfagcéo

dos clientes ou aspectos do produto, como preco ou caracteristicas.

Esta ferramenta pode auxiliar a organiza¢édo a determinar e focar nas caracteristicas
do produto e demais aspectos da organizacdo que se melhoradas teriam maior
efeito na satisfagao do cliente. Para isso, conforme dito no subitem 3.3, é necessario
conhecer o nivel de importancia que o cliente atribui a caracteristicas especificas e 0

efeito destas na satisfacdo total do mesmo.

A norma NBR SO 10004 (ABNT, 2013) também diz que a andlise dos dados e suas
conclusdes devem ser validadas para confirmar a consisténcia dos mesmos.

Esta validacao pode ser realizada por diferentes métodos, como por exemplo, pela
segmentagédo dos dados, a qual permite determinar possiveis ocorréncias de
variabilidade; determinando a importdncia de determinadas caracteristicas do
produto ou ainda avaliando a solidez dos resultados.

Apés a validacdo dos dados, os resultados devem ser documentados e
comunicados juntamente com recomendagdes de melhoria, para que a organizagéo
possa tomar agdes para o aumento da satisfacdo do cliente e consequentemente

aos interesses da organizacao.

Esta comunicagdo deve ser realizada através de relatério com indicador claro e
detalhado referente a satisfagdo do cliente. As caracteristicas importantes para o
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processo de formacgdo da satisfagdo do cliente podem ser combinadas com um
indice para auxiliar na formulagao do indicador.

As informagdes obtidas da medi¢édo e analise dos dados devem ser encaminhadas
aos responsaveis pelas areas que influenciam significativamente na satisfagdo do
cliente. (ABNT, 2013)

3.3.3. MONITORAMENTO DA SATISFAGAO DO CLIENTE

Para o monitoramento da satisfacdo do cliente, a norma NBR ISO 10004 (ABNT,
2013) diz que a organizagdo deve estabelecer um processo para realizar tal
atividade.

Neste processo convém verificar se os clientes estdo alinhados com o propdsito da
coleta de dados, e se 0s dados estdo corretos e completos. Também deve-se avaliar
se 0s dados continuam validos e se sdo importantes para propdsito e objetivo

definidos.

Toda a informagéo interna ou externa que influencia significativamente na satisfagéo

do cliente deve ser monitorada frequéncia definida e pelo nivel gerencial adequado.

As acbOes tomadas em resposta as conclusdes obtidas com a avaliagdo da
satisfagdo do cliente realizada, também devem ser avaliadas por outros indicadores
de desempenho. Estes indicadores podem ser os indicadores relacionados ao
negocio, pois eles podem refletir se as medidas da satisfacdo do cliente com a
organizagdo estdo em acordo com o desempenho do negdcio, confirmando a
consisténcia das medidas tomadas. (ABNT, 2013)

3.3.4. A MANUTENGAO E MELHORIA DOS PROCESSOS

Segundo a norma NBR ISO 10004 (ABNT, 2013) a manutengdo e melhoria do

processo de monitoramento e medi¢do da satisfacdo do cliente se da pela andlise
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periddica do processo, 0 que permite certificar a eficacia e eficiéncia do processo,

para que ele proporcione informagfes atuais, significativas e uteis.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1. ANALISE DO PROCESSO DE MONITORAMENTO E MEDICAO SATISFACAO
DO CLIENTE EXISTENTE NA ORGANIZACAO EM ESTUDO

Com base nas informagdes fornecidas a partir da pesquisa exploratéria, a seguir
sera apresentada a analise do processo de monitoramento e medi¢@o da satisfacao
do cliente existente na organizacéo alvo do estudo.

Conforme mencionado no item 2.1.2, um requisito mencionado na Norma 1SO 17025
quanto o atendimento ao cliente é a necessidade da organizagdo obter
realimentacao, tanto positiva quanto negativa de seus clientes. Uma maneira de se
obter esta realimentag¢éo ¢ através das pesquisas de satisfagédo dos clientes.

Na organizagdo em estudo, a realimentacdo através da pesquisa de satisfagdo dos

clientes iniciou no ano de 2013.

Neste primeiro ano, a implantagdo do projeto teve como objetivo atender aos
requisitos da Norma de credenciamento ISO 17025, referente a atendimento ao
cliente. A pesquisa foi realizada através de avaliagdes quantitativas por meio de
contato telefénico. Os contatos foram realizados pela propria organizacdo durante o
periodo de outubro a dezembro do mesmo ano, onde foram contatados os dez
clientes com maior contribuicdo no faturamento. Os clientes foram questionados

sobre itens de aspecto comercial, como:

» Atendimento com relagdo a educacéo e cordialidade;
+ Atendimento com relacdo a presteza; e

* Precos - relagdo custo x beneficio.
E itens de aspecto produtivo com relacdo a execucgéo e finalizacdo, como:

e Atendimento da necessidade técnica;
e Apresenta¢do do resultado;

e Cumprimento do prazo de entrega; e
+ Confianga dos servigos oferecidos.

A relevancia de cada item com relagdo aos servigos prestados também foi
questionada. Ao final de cada questionario, avaliou-se o desempenho geral da

organizagdo, onde se abria espago aos clientes para comentarios e sugestoes.
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No ano de 2014, o método de coleta de dados se manteve o mesmo, ou seja, a
coleta de dados foi realizada através de avaliagdes quantitativas pela propria
organizagdo por meio de contato telefdnico sob os requisitos anteriormente
definidos. O escopo de trabalho da pesquisa foi alterado. Os contatos foram
realizados durante o periodo de abril a novembro do mesmo ano, baseando-se no
volume acumulado de amostras recebidas no ano corrente. Foram contatados os

seis grupos de clientes com o menor volume acumulado em cada més, dentre os 50

maiores grupos.

Com o objetivo de complementar o escopo da pesquisa de satisfagdo dos clientes
realizada nos anos de 2013 e 2014, com o propésito de atingir a todos os clientes da
organizag@o e aperfeicoar o processo, o método de coleta de dados foi alterado.
Passou-se a utilizar uma ferramenta eletronica desenvolvida internamente pelo
Grupo da organizagdo em estudo. O questionario até entéo utilizado, foi adaptado.

4.1.1. A PESQUISA DE SATISFAGAO DOS CLIENTES ON-LINE

Conforme mencionado no item 4.1, a pesquisa de satisfacdo dos clientes online foi
realizada através de ferramenta eletrdnica desenvolvida internamente pelo Grupo da

organizacado em estudo.

Este método de coleta de dados foi realizado no periodo de dezembro de 2014 a

marc¢o de 2015,

A pesquisa de satisfagdo dos clientes online teve seus propdsitos e objetivos

definidos claramente.

Neste novo modelo de coleta de dados, a pesquisa da satisfagdo dos clientes teve
como objetivo:

e Compreender o atual nivel de satisfacdo dos clientes da organizagdo em
estudo;

» Compreender as expectativas dos clientes da organizagéo em estudo;

e Conhecer o nivel de desempenho da organizagao alvo do estudo em relagédo
a seus concorrentes;

¢ Identificar os pontos fortes da organizacdao em estudo;
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¢ |dentificar areas de melhoria para a organizacdo em estudo.

Para delimitar as caracteristicas de desempenho que o cliente utiliza para avaliar o
servico oferecido pela organizac¢ao alvo do estudo, foram utilizadas as dimensoes da
gualidade, com o objetivo de ajudar a organizagcdo a focar seus esforgos na
formulagdo de um questionario adequado.

Os aspectos considerados foram:

¢ dimensdes de servigos sobre a experiéncia da equipe
¢ dimensdes de servigos de velocidade e eficiéncia

o dimensdes de servigos de preco

o dimensdes de servigos de infraestrutura

¢ dimensao de servicos de atendimento ao cliente

¢ dimensao de oferta de servigos

Também foram considerados os momentos de verdade entre a organizagdo e o
cliente que interferem na percepgéo de qualidade do cliente com relagdo ao servigco

prestado.

A frequéncia inicialmente definida foi anual, considerando o periodo 6 meses & 1

anos retroativos.

O questionario permita o direcionamento ao pessoal diretamente relacionado com o
processo de decisdo de compra do servigo, e abordou indiretamente a opinido dos
usuarios do servico, ja que essas decisdes no médio prazo influenciardo a decisdo

dos responsaveis pela compra.

As perguntas foram definidas a partir do propdsito e dos objetivos definidos

inicialmente.

As perguntas apresentaram-se claras ao cliente, porém ndo estimulavam

comentéarios e sugestoes.

Como o questionario foi preparado a partir de um sistema proprio do Grupo da
organizacdo alvo do estudo, 0 mesmo apresenta uma estrutura automatizada de
facil manipulagado. As perguntas sao organizadas de maneira légica, iniciando pelas

guestdes gerais, seguidas das questdes mais especificas.
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A escala de medi¢ao variou de acordo com o tipo de informagdo que se pretendia
coletar, de modo geral, como o objetivo era avaliar opinides, utilizou-se uma escala

numérica/verbal continua de 5 pontos por categoria.

Neste método de pesquisa ndo foram inclusos os principais clientes, pois este tipo
de pesquisa ndo é apropriado para inspecionar clientes chave. Conforme constatado
através da pesquisa exploratéria o nivel de satisfagdo dos clientes chave ¢ mais
bem medido localmente, através de entrevista pessoal ou telefonica.

Ao fim da elaboragdo do questiondrio, realizou-se um pré-teste com um grupo
representativo de clientes, onde foram enviados 3.503 e-mails convites, sendo que
1.127 foram devolvidos e 21 foram encerrados antes de serem concluidos. Apenas
62 pesquisas foram concluidas, resultando em uma taxa de 3% de concluséo.
Conforme demonstra o quadro 1.

Quadro 1 - Estatistica da Pesquisa Online

Nuamero total de Nimero de e- Total de Taxa de
e-mails convite mails Tatal :';:: ek pesquisas conclusao da
enviado devolvidos concluidas pesquisa
3.503 1.127 21 62 3%

x

A base para calculo da “Taxa de conclusdo da pesquisa” é calculada da seguinte

maneira:

Total de e-mails convite enviado - Numero de e-mails devolvidos - Total optou por

sair
Logo:
3.503 - 1.127 - 21 = 2.355
O valor 2.355 corresponde a 100% dos e-mails convite enviados e entregues.

A partir da pesquisa on-line realizada no ano de 2014, os dados coletados foram
analisados com o objetivo de avaliar, além do grau de satisfacdo do cliente as

caracteristicas do produto e/ou processo que influenciam significativamente na
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satisfacdao do cliente, como também informagbes importantes em relacdo a
concorréncia, 0s pontos fortes e as principais areas da organizagéo.

Os dados foram verificados quanto a erros, integralidade e exatidao e foram

agrupados em categorias definidas pela organizagao.

Enderegcos de e-mail incompletos e/ou com erros foram identificados, o que
ocasionou devolucdo dos e-mails convite enviados. Com o objetivo de evitar
conclusdes equivocadas, estes erros foram desconsiderados, de modo a avaliar os

pontos fortes e fracos do mesmo.

Quanto a integralidade verificou-se que os dados coletados incompletos também

nao foram desconsiderados.

Ao desconsiderar os erros/falhas identificados, a exatiddo da pesquisa pode ser
avaliada de modo a confirmar/validar o tamanho da amostra e 0 método de analise

utilizado.

A andlise de estratificacdo foi utilizada para processamento dos dados. Os dados
foram classificados em categorias antes de se conduzir a andlise. Deste modo,
pode-se obter informagdes uteis, como as diferencas no grau de satisfagdo dos
clientes ou aspectos do produto, como preco ou caracteristicas. Esta ferramenta
pode auxiliar a organizagdo a determinar e focar nas caracteristicas do produto e
demais aspectos da organizacdo que se melhoradas teriam maior efeito na
satisfagao do cliente.

A validagéo foi realizada pelo método de segmentacdo dos dados, o qual permite
determinar possiveis ocorréncias de variabilidade e a importancia de determinadas

caracteristicas do produto e solidez dos resultados.

Apés esta validacado, os resultados foram documentados e comunicados as areas
que influenciam significativamente na satisfagdo do cliente juntamente com as

devidas recomendagdes de melhoria.

4.1.1.1. PERFIL ENTREVISTADO NA PESQUISA ONLINE
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Conforme dito no item 4.1.1, foram enviados 3.503 e-mails convites, sendo que
1.127 foram devolvidos e 21 foram encerrados antes de serem concluidos. Apenas

62 pesquisas foram concluidas, resultando em uma taxa de 3% de concluséo.
Dos 62 questionarios concluidos:

e 54 entrevistados estavam envolvidos em testes, inspegdo ou de certificagéo
dentro dos ultimos 6 meses. Os demais ndo foram inclusos.

e 43 entrevistados eram representantes do cliente ou um dos que estavam em
contato direto com a organizagdo alvo do estudo. Os demais ndo foram
inclusos.

e 38 entrevistados estavam envolvidos, em pelo menos, um dos seguintes
servicos:

Figura 8 - Servigos envolvidos na pesquisa de satisfagéo de clientes online

Servigos envolvidos

m | ab Analysis - Food
® Lab Analysis - Beverage
Lab Analysis - Cosmetics

Food Safety Audit

Nota 1: a legenda na figura acima indica os resultados obtidos quanto aos servicos avaliados através da
pesquisa de satisfagdo de clientes on-line realizada, onde “Lab Analysis — Food” indica, “Laboratério de analises
em alimentos”; “Lab Analysis — Beverage” , indica “Laboratdrio de andlises em bebidas”; “Lab Analysis —
Cosmetics”, indica “Laboratério de andlises em cosméticos” e “Food Safety Audit” indica, Auditoria de Seguranga
dos Alimentos”.

Outros servigos contratados incluem:
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e Swab de maos;

¢ Analise automobilistica;

¢ Produtos de analises laboratoriais (tubos e conexdes);
e Analises laboratoriais em embalagens; e

e Analises de agua.

Estes dados foram obtidos a partir da questdo: “Favor indicar qual o servigo foi
fornecido pela TUV SUD SFDK durante este compromisso recente.”.

Neste método de pesquisa nédo foram inclusos os principais clientes, pois este tipo
de pesquisa ndo € apropriado para inspecionar clientes chave. Conforme
mencionado no item 4.1.1, o nivel de satisfacdo dos clientes chave é mais bem

medido localmente, através de entrevista pessoal ou telefonica.

Desta maneira, todos os demais clientes foram alvo da avaliagéo, independente da

regido e/ou mercado que estao instalados.

4.1.1.2. RESULTADOS DA PESQUISA ONLINE

Conforme apresentado no Quadro 1, foram enviados 3.503 e-mails convites, sendo
que 1.127 foram devolvidos e 21 foram encerrados antes de serem concluidos.
Apenas 62 pesquisas foram concluidas, resultando em uma taxa de 3% de

conclusao.

Foi possivel detectar que o principal motivo para as devolugdes dos e-mails convite

enviados foi ha presenca de enderecos invalidos na base de dados de contatos.

Desta maneira, a baixa taxa de resposta ao estudo torna os resultados apenas

indicativos, ou seja, ndo sao representativos.

O Grupo da organizagdo alvo do estudo indica que em levantamentos B2B
(Business-to-business) alcangam, tipicamente, taxas de resposta de 10 a 30% sem

incentivos.

A partir da andlise estatistica dos 62 questionarios concluidos, conseguiu-se chegar

aos seguintes resultados:
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o Os dados indicativos da pesquisa de satisfacdo dos clientes online indicaram
fortes resultados com relagcdo a satisfagado do cliente.
A maioria dos questionarios respondidos classificaram o desempenho geral
da organizagdo em estudo como favoravel. Mais de 90% dos entrevistados
disseram estar satisfeitos com o desempenho geral da organizagdo, 62%
fornecendo a mais alta classificacao possivel, conforme ilustrado na figura 9.

Figura 9 - Desempenho geral da organizagéo em estudo

m 1 Strongly Disagree
2
3

m4

m 5 Strongly Agree

Nota 2: a legenda na figura acima indica os resultados obtidos quanto ao nivel de concordancia dos clientes com
a quest@o “Em geral, estou satisfeito com os servigos oferecidos pela organizacéo em estudo”, onde “1 Strongly
Disagree” indica “Discordo Plenamente” e “5 Strongly Agree” indica “Concordo Plenamente”.

o Ao comparar diversos atributos das dimensdes de atendimento (94%) e
oferta de servicos (90%) se apresentaram como os mais favoraveis. As
dimensdes menos favoraveis incluem conhecimentos técnicos (77%) e de
precos (76%). Conforme apresentado na figura 10.

Os dados foram obtidos a partir da questdo: “Por favor, indicar em que
medida esta de acordo com os seguintes aspectos do produto/servico da
organizagdo em estudo? *. Com base em todos os entrevistados (n = 38).
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Figura 10 - Resumo: Classificagdes por dimenséo de servigo.

Mean ratings by service dimension | Top 2 box fotal {Strongly Agree + Agree)
Staff Expertise | 21%
Speed and Efficiency 10% zl 4%
m 5 Strongly Agree

Price 12% 4 8% =4

3

2

Infrastructure 8% = 1 Strongly Disagree

NA/ | don't know

Nota 3: a legenda da figura acima indica os resultados obtidos quanto ao nivel de concordancia dos clientes com
a questa@o “Por favor, indicar em que medida esta de acordo com os seguintes aspectos do produto/servigo da
organizaga@o em estudo? ”, onde “1 Strongly Disagree” indica “Discordo Plenamente”, “5 Strongly Agree” indica
“Concordo Plenamente” e “NA/I don’t know” indica “Ndo Avaliado/NZo sei”.

o Na dimensao de servico com relacdo ao conhecimento técnico, foram

avaliados os seguintes aspectos:

e Os colaboradores oferecem informagbes adequadas quanto aos
requisitos dos ensaios.

¢ A equipe do laboratério demonstra excelente capacidade técnica.

e A equipe do laboratério demonstra bom conhecimento da industria e dos
mercados nos quais atua.

Conforme demonstrado na figura 11, apenas 71% dos entrevistados

concordaram que o pessoal do laboratério tem um bom conhecimento

técnico.
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Figura 11 - Satisfagéo em Dimensdes de Servigos - a experiéncia da equipe

| Top 2 box total (Strongly Agree + Agree)

Laboratory staff have good industry knowledge _ 2%
= 5 Strongly Agree
Ty My o o
1 y staff show subject matter expertise 24% ad
3
2
[ ] i
Provides me with appropriate advice on testing requirements B6% 1% Strongly Disagree
NA/| don't know

Nota 4: a legenda da figura acima indica os resultados obtidos quanto ao nivel de concordancia dos clientes com
a questéo “Por favor, indicar em que medida esta de acordo com os seguintes aspectos do produto/servigo da
organizacdo em estudo? ", onde “1 Strongly Disagree” indica “Discordo Plenamente”, “5 Strongly Agree” indica
“Concordo Plenamente” e “NA/I don’t know” indica “N&o Avaliado/Nao sei”.

Project-related concems are addressed in a timely manner

o Na dimensao de servigo quanto a velocidade e eficiéncia do atendimento,
foram avaliados os seguintes aspectos:
e Os laudos emitidos s&o enviados dentro de um prazo apropriado.
e As propostas s&o emitidas e enviadas dentro de um prazo apropriado.
e Os eventuais problemas com a prestagdo de servicos séo

adequadamente informados.

Todos os requisitos foram avaliados igualmente de maneira elevada (84%),
conforme demonstrado na figura 12.
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Figura 12 - Satisfagcdo em Dimensdes de Servigos - Velocidade e Eficiéncia

| Top 2 box total (Strongly Agree + Agree)

Project-related concems are addressed in a fimely manner

m 5 Strongly Agree
n4
3
Quotes are issued in a timely manner 11% 5% 3
m 1 Strongly Disagree
NA/! don't know

Reports and certificates are issued in a timely manner 1% 5%

Nota 5: a legenda da figura acima indica os resultados obtidos quanto ao nivel de concordéncia dos clientes com
a questao “Por favor, indicar em que medida esté de acordo com os seguintes aspectos do produto/servigo da
organizagéo em estudo? ”, onde “1 Strongly Disagree” indica “Discordo Plenamente”, “5 Strongly Agree” indica
“Concordo Plenamente” e “NA/I don’t know” indica “N&o Avaliado/N&o sei”.

o Nas dimensé6es de servigos quanto ao preg¢o dos servigos oferecidos pela
organizacdo em estudo, foram avaliados os seguintes requisitos:
e O prego é coerente com o nivel de servigo prestado.
¢ O faturamento e cobranga foram adequados e eficientes.
O requisito do setor de faturamento foi avaliado como eficiente e 71 % dos
entrevistados disseram que o0s precos sdo adequados para O servico
prestado, conforme demonstrado na figura 13.

Figura 13 - Satisfagdo em Dimensdes de Servigos - Prego

l Top 2 box total (Strongly Agree + Agree) J

1% o% # 5 Strongly Agree

a4
3
2

Billing for the product/service was efficient and accurate

u 1 Strongly Disagree

18% ,.la% NA/I dorit kniow

Prices are appropriate to the service provided

Nota 6: a legenda da figura acima indica os resultados obtidos quanto ao nivel de concordancia dos clientes com
a questao “Por favor, indicar em que medida esté de acordo com os seguintes aspectos do produto/servigo da
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organizagéo em estudo? ”, onde “1 Strongly Disagree” indica “Discordo Plenamente”, “5 Strongly Agree” indica
“Concordo Plenamente” e “NA/I don’t know” indica “Ndo Avaliado/N&o sei”.

o Quanto a dimenséao de servigo com relacdo a estrutura do laboratério, foi
avaliado o seguinte aspecto:

e A capacidade do laboratério é suficiente para atender aos requisitos e
necessidades do cliente.

Conforme demonstrado na figura 14, 89% dos entrevistados disseram que a

infraestrutura da organizacdo em estudo é suficiente para suportar suas
necessidades.

Figura 14 - Satisfacdo em Dimensbes de Servigos - Infraestrutura

= 5 Strongly Agree
LI
The testing capabilities are sufficient to support my project's 3
requirements 2
u 1 Strongly Disagree
NA/ I don't know

Nota 7: a legenda da figura acima indica os resultados obtidos quanto ac nivel de concordéncia dos clientes com
a questéo “Por favor, indicar em que medida esta de acordo com os seguintes aspectos do produto/servigo da
organizagéo em estudo? ”, onde “1 Strongly Disagree” indica “Discordo Plenamente”, “5 Strongly Agree” indica
“Concordo Plenamente” e “NA/I don’t know” indica “N&o Avaliado/Nao sei”.

o Quanto & dimensao de servigos com relagdo a atendimento ao cliente,

foram avaliados os seguintes aspectos:

e As informagbes solicitadas antes da compra dos servicos foram
disponibilizadas rapidamente.

e A equipe responséavel pelo atendimento demonstra atitude positiva para a
prestacdo de servigos.

e A equipe responsavel pelo atendimento esta habilitada para atender as
necessidades dos clientes.

Conforme demonstrado na figura 15, a dimenséo de servicos com relagdo a

atendimento ao cliente, no geral, foi classificada como a mais favoravel.

Todos os atributos desta dimenséo receberam altas classificagdes.



Figura 15 - Satisfagdo em Dimensdes de Servigos - Atendimento ao Cliente

I Top 2 box total (Strongly Agree + Agree)

Assigned staff are able to adequately address my needs

Assigned staff show positive service attitude

. o

The pre-sales information | required was readily avaifable

m 5 Strongly Agree
R4
3
2
m 1 Strongly Disagree
NA/] don't know

Nota 8: a legenda da figura acima indica os resultados obtidos quanto ao nivel de concordancia dos clientes com
a questao “Por favor, indicar em que medida estd de acordo com os seguintes aspectos do produto/servigo da
organizagdo em estudo? ”, onde “1 Strongly Disagree” indica “Discordo Plenamente”, “5 Strongly Agree” indica

“Concordo Plenamente” e “NA/I don’t know” indica “Ndo Avaliado/Nao sei”.

o Na dimensdao de servico relacionada aos servicos oferecidos, foram

avaliados os seguintes aspectos:

e O escopo de servigos é suficiente para atender as necessidades do cliente

com relacdo ao mercado.

e Os servigos prestados agregam valor para o negécio do cliente.

¢ Os servigos sédo entregues conforme o combinado.

Conforme demonstrado na figura 16, no geral, a avaliagdo quanto aos

servigos oferecidos é altamente bem classificada.

Figura 16 - Satisfagdo em Dimensdes — Oferta de Servigo

| Top 2 box total (Strongly Agree + Agree)

The services are defivered are as promised

The services add value to my business

The service portiofio is broad enough to support my market needs _4%

m 5 Strongly Agree
nd
3
2
u 1 Strongly Disagree
NA/t don't know
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Nota 9: a legenda da figura acima indica os resultados obtidos quanto ao nivel de concordancia dos clientes com
a questéo “Por favor, indicar em que medida esta de acordo com os seguintes aspectos do produto/servico da
organizag@o em estudo? *, onde “1 Strongly Disagree” indica “Discordo Plenamente”, “5 Strongly Agree” indica
“Concordo Plenamente” e “NA/I don’t know” indica “Ndo Avaliado/N&o sei”.

o De acordo com a analise de competitividade, conforme demonstrado na figura
17, a pesquisa indicou que 34% dos clientes questionados ndo veem diferenca
na qualidade do servico ao comparar a organizacdo em estudo com seus
concorrentes. Cerca da metade dos questionarios consideram a qualidade do
servico um pouco melhor do que a taxa de competicdo e 13% como a melhor
organizagao.

Os dados foram obtidos a partir da questdo: Em comparagdo com nossos
concorrentes, a qualidade do nosso servigo é melhor, pior, ou igual? E tiveram
como base a resposta de todos os entrevistados (n = 38).

Figura 17 - Concorrente de Benchmarking

A great deal better
13%

A great deal worse
3%

Somewhat better
50%

Aboutthe same
34%

Nota 10: a legenda da figura acima indica os resultados obtidos quanto ao nivel de concordancia dos clientes
com a questdo “Em comparagdo com nossos concorrentes, a qualidade do nosso servigo € methor, pior, ou
igual?”, onde “Somewhat better” indica “Melhor”, “About the same” indica “Igual”, “A great deal worse” indica
“Muito pior” e “A great deal better” indica “Muito melhor”.

Conforme dito no item 4.1.1, os resultados obtidos foram documentados e

comunicados as areas que influenciam significativamente na satisfacdo do cliente.
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Juntamente com o0s resultados da pesquisa pode-se identificar os seguintes
apontamentos negativos com relagdo ao processo em questo:

1. As pesquisa de satisfacado dos clientes na organizacao alvo do estudo em
outras regides também tém demonstrado que o atendimento ao cliente e o
conhecimento com relacdo ao servico estdo entre as 3 principais razoes
dos clientes escolherem a organizagdo em estudo sobre seus

concorrentes.

2. Foram enviados 3.503 e-mails convites, sendo que 1.127 foram devolvidos e
21 foram encerrados antes de serem concluidos. Apenas 62 pesquisas foram
concluidas, resultando em uma taxa de 3% de conclusdo. O principal motivo
para a devolugdo dos e-mails convite enviados foi a presenca de enderecos
invalidos na base de dados. A baixa taxa de resposta ao estudo torna os

resultados apenas indicativos.

3. As dimensdes menos favoravels incluem conhecimento técnico e

precos.

4. Somente 77% dos clientes avaliaram a organizagdo em estudo positivamente
com relacdo a dimensdo das competéncias de seu pessoal. Melhorar o
conhecimento e expertise do pessoal do laboratério é imprescindivel

para aumentar a audiéncia nesta dimensao do servico.

5. Observou-se que ao final da atividade nao foram definidos claramente o
processo e as acdes de monitoramento e medicdo da satisfacdo do
cliente. Isto consequentemente impossibilita a manutencdo e melhoria do

processo de monitoramento e medicao da satisfacao do cliente.

A partir dos apontamentos realizados, propdem-se, conforme demonstrado no
quadro 2, um plano de acédo utilizando a ferramenta 5W+2H com acgdes para a
melhoria do processo de monitoramento e medicdo da satisfagdo do cliente através

da ferramenta eletronica online desenvolvida pelo grupo alvo do estudo.
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5. CONCLUSAO

Em relacao ao objetivo proposto para esta monografia, o mesmo foi atingido, pois se
realizou a analise do processo de monitoramento e medicdo da satisfagdo do cliente
adotado pela organizagdo em estudo, partindo inicialmente do levantamento em
literatura e métodos conceituados disponiveis dos conceitos relacionados ao tema
estudado, bem com foram definidas as acbes que deverdo ser tomadas para que
sejam obtidos melhores resultados e que estes possam ser Uteis para o aumento da

competitividade, qualidade e lucratividade da organizacao.

A satisfacdo do cliente baseia-se na percepgcao do cliente no grau em que suas
expectativas foram atendidas. Neste contexto, esta monografia busca avaliar o
processo de monitoramento e medicdo da satisfagdo do cliente adotado pela
organizacéo em estudo, cujo setor é o de servigos de laboratdrios de ensaios, parte
integrante de um grupo multinacional alemao, cuja matriz esta localizada em
Munique/DE, a unidade sob estudo esta localizada em Moema, Sdo Paulo/SP e
opera com aproximadamente 150 colaboradores. Esta monografia também propde
acOes para a melhoria da pesquisa de satisfacdo de clientes realizada atualmente

através de questionario online, possibilitando assim, melhores resultados.

Esta monografia é o resultado de uma pesquisa exploratdria qualitativa e

quantitativa, estudo de caso real, ndo probabilistica.

Os resultados apresentaram como destaque positivo que 0 método de pesquisa
utilizado atualmente pela organizagdo em estudo atende aos requisitos normativos e
os resultados obtidos através da ultima pesquisa de satisfagdo de clientes realizada
apresentaram indicam bons resultados com relagdo a satisfacdo dos clientes, pois
90% dos entrevistados classificaram a organizagao alvo do estudo positivamente e
62% dos entrevistados aplicaram a mais alta classificagéo possivel e ao comparar
varios atributos das dimensdes de servico, atendimento ao cliente e oferta de
servigcos foram os mais bem avaliados. Como principal ponto negativo foi indicado a
falha no planejamento do processo onde se evidenciou a presenca de enderecos
invalidos na base de dados, o que resultou em uma alta taxa de devolugéao dos e-

mails convite enviados.

Recomenda-se que as agdes propostas sejam avaliadas, desdobradas e

implementadas, assim como a pesquisa de satisfacdo de clientes seja realizada
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periodicamente para o monitoramento e medicdo da satisfagdo do cliente,
antecipando assim eventuais insatisfagdes com os clientes e possibilitando o
aumento da competitividade, qualidade e lucratividade da organizacdao em estudo.
Propde-se também que outras pesquisas organizacionais sejam realizas para que se
tornem um instrumento confiavel de monitoramento e andlise de desempenho com

vista a possibilitar o melhor embasamento das decisdes gerenciais.

Como limitagédo desta pesquisa, tem-se o fato de se focar no setor de servicos de
laboratorio de ensaios. Desta maneira, ndo faz parte do objetivo desta monografia,
elaborar analises mais abrangentes em relagdo a elaboragdo de planejamentos
estratégicos de marketing para a organizagdo em estudo. No entanto, sugere-se que
trabalhos futuros busquem atuar neste patamar, para estudo de um novo

posicionamento da organizagédo perante a concorréncia.

Ressalta-se a importdncia de contextualizacdo dos resultados da pesquisa de
satisfacdo de clientes em termos da cultura organizacional, estes resultados néo
devem ser percebidos simplesmente, como mais uma maneira de perseguir e/ou
punir os colaboradores da organizagdo. A pesquisa deve ser utilizada como uma
ferramenta para agdes futuras, em que a organizagdo busque a orientagdo pelo e
para o consumidor. Diante disso, o enorme potencial do diagndstico da satisfacéo

dos clientes pode ser adequadamente aproveitado.
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