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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo apresentar os resultados comparativos
apoés a aplicacdao das agdes de melhoria e outras acoes relacionadas ao nivel
de satisfacdo dos clientes da Life Engenharia com os servigos prestados pela
empresa. Para tanto, foi realizada uma pesquisa inicial por meio da aplicacao
de um questionario padronizado para verificar a opinido dos clientes sobre o
servico ofertado. Apés a aplicagdo da pesquisa foi feito o tratamento através
da Escala Likert a fim de obter informacées suficientes para a identificacdo das
causas pela ferramenta Diagrama de Causas e Efeitos e proposicao de plano
de acOes com uso da 5W1H para os itens identificados com baixa
favorabilidade. Apés a aplicagdo das acdes foi realizada uma nova pesquisa,
com o mesmo tratamento (Escala Likert), e os resultados obtidos apés a
implantacdo das melhorias revelaram uma evolugio significativa quando
comparada ao momento inicial, demonstrando a necessidade existente em se
realizar analises periédicas nas areas de prestacgio de servigos.

Palavras-chaves: Satisfacdo de clientes. Escala Likert. Gestio da qualidade



ABSTRACT

This study aims to present the comparative results after application of
actions for improvement and other actions triggered at the level of satisfaction
of the customers of life engineering with the customers either the service
provided by the company. Therefore, an initial survey was conducted by
application of a standardized questionnaire to verify the opinion of customers
on service offered. After application of the research was done by treatment
likert scale to obtain sufficient information to identify the causes for the causes
diagram tools and effects and actions plan proposition with use of 5W1H for
the items identified with low favorability. After application of the shares a new
survey was conducted with the same treatment (likert scale), and the results
after the implantation of improvements revealed an evolution significant
compared to the initial time, demonstrating the need existing in carry out
periodic analyzes in the areas of service.

Keywords: Satisfaction customers. Likert scale. Quality management.
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1 INTRODUGAO

Apds a Revolugéo Industrial, os bens e servicos deixaram de ser fabricados
de forma artesanal e comegaram a ser produzidos por grandes maquinas. Com a
Segunda Guerra Mundial, uma grande demanda na aquisicédo dos produtos foi
gerada e obrigou as indUstrias a adotarem o estilo de producédo em massa. Com
isso, 0s bens que ali eram fabricados saiam com uma péssima qualidade e nao
tinham uma padronizagdo. Com o avango tecnolégico e com o surgimento de novas
industrias, a qualidade passou a ser um aspecto competitivo entre as empresas. Na
engenharia nao € diferente. A grande complexidade dos produtos e dos servigos
atuais obrigou as empresas a se aperfeicoarem em busca de se manter nos
mercados competitivos.

Segundo Crosby (1986, p. 31) apud Veras (2009, p. 5), “Qualidade é a
conformidade do produto as suas especificacdes." Com o passar dos anos, tais
conceitos sofreram mudancas, onde sistema de medidas, especificacbes e
tolerancia faziam parte das ferramentas que eram adotadas para a verificacdo da
qualidade do produto. A partir do século XX e com o advento da internet, os
consumidores tornaram-se mais criticos e exigentes em relacdo a qualidade dos
produtos.

Diante dessa mudanca de perfil dos clientes, os empresarios estao atentos a
avaliacao de satisfacéo do cliente com o produto ou servico prestado pela empresa
(feedback). Ainda mais no periodo de recessdo econdmica em que o Brasil se
encontra hoje, com o fechamento de diversas empresas.

Conforme dados da Secretaria da Micro e Pequena Empresa (SMPE), com
base nos cadastros das Juntas Comerciais de todo o pais, de janeiro a junho de
2015 192 empresas fecharam suas portas, 0 que representa 82,3% do universo de
232 mil abertas no periodo. Ainda segundo a SMPE, em 2000 quase cinco
empresas eram criadas enquanto uma deixava de funcionar. J4 no ano passado
essa proporgao caiu para duas empresas abertas para cada fechada.
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Em Sergipe, os dados ndo sdo animadores e seguem o perfil nacional. De acordo
com a Junta Comercial do Estado (Jucese), em 2014 foram abertas 4122 lojas,
enquanto 1949 foram fechadas. De janeiro a setembro de 2015, foram 3117 lojas
abertas e 2788 empresas fechadas. Os dados representam um aumento de 839
lojas fechadas no periodo analisado.

Com isso, as empresas e indUstrias existentes buscam manter um eficaz
sistema de gestéo da qualidade para nao perder espaco para as concorrentes. Elas
investem em boas condi¢des de produtos e no atendimento dos clientes, buscando
um maior diferencial para o mercado. Mas para medir a eficacia do sistema, a
empresa precisa saber a opinido do consumidor. E de suma importancia que a
empresa obtenha dados de satisfacdo dos clientes sobre seus produtos e servicos
ofertados.

1.1 Situagao problema

A empresa em estudo oferece servicos de manutencdo e reparos em
equipamentos hospitalares, além de vender produtos também voltados para a area
hospitalar. Ela possui uma rede de clientes formada por empresas particulares de
diversos estados do nordeste do pais, entre eles Sergipe e Alagoas.

Em estudo anterior, percebeu-se a existéncia de reclamacdes sobre o
atendimento prestado pelos colaboradores da empresa e em relacdo a qualidade
dos produtos oferecidos. Também foram percebidos alguns problemas no tocante a
comunicagao direta com os clientes, o que dificulta a percepcédo da avaliagao feita
por eles do servigo ofertado.

Com isso, foram propostas acdes de ajustes com o objetivo de melhorar o
servico prestado pela Life Engenharia. Diante deste cenario, surge uma questao a
ser respondida: Qual o nivel de melhoria alcangada ap6s as agdes de ajustes
sobre as condicOes identificadas como desfavoraveis na satisfagdo dos
clientes da empresa Life Engenharia?

1.2 Objetivo geral
Apresentar os resultados comparativos apds a aplicacdo das acdes de
melhoria.
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1.2.1 Objetivos especificos

Apresentar os resultados da pesquisa inicial;

Verificac&o da aplicacéo das agdes propostas no plano de acgdes;

XN N

Realizag&o de nova pesquisa e tratamento dos dados;

<\

Analise comparativa dos resultados entre a pesquisa inicial e final.

1.3 Justificativa

A empresa Life Comércio e Servicos LTDA., Life Engenharia, foi escolhida
pelo surgimento da oportunidade de o pesquisador poder fazer toda a pesquisa e a
aplicacéo das ferramentas de qualidade Diagrama de causas e efeitos e SW1 H, com
O objetivo de estreitar os lagos existentes entre a empresa e seus clientes. O atual
trabalho esta sendo realizado para analisar a qualidade do atendimento na empresa
e assim contribuir na melhoria dos servigos que sao prestados.

O tema foi escolhido a partir da identificacdo de alguns problemas na
empresa no tocante a comunicacéo direta com os clientes, seja para saber a opiniao
em relagao aos servigos prestados, seja para receber criticas ou elogios.

Para o meio académico, o trabalho servira como fonte de informacéo para
outros estudantes, acrescentando contelido em suas pesquisas. Profissionalmente
falando, este trabalho servira para identificar por meio da coleta de dados o nivel de
satisfacdo dos clientes com o servigo prestado pela Life Engenharia. Por fim, em seu
carater social, o trabalho vai melhorar o relacionamento empresa — cliente.

1.4 Caracterizacdo da empresa

A Life Comércio e Servicos LTDA. é uma empresa de consultoria e
gerenciamento de parque tecnolégico de equipamentos para satide em uma ampla
ama de estabelecimentos, como hospitais, laboratérios, centros odontologicos e
outros.

Fundada no dia 16 de outubro de 2008, na cidade de Aracaju, em Sergipe, a
empresa esta localizada na Avenida Desembargador Maynard, ndmero 279, no
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bairro Suissa, na capital. Atualmente, conta com cerca de 90 colaboradores
distribuidos entre a empresa e as centrais de gerenciamentos alocadas em salas
fornecidas pelos clientes.

Os servicos oferecidos s&o de calibracdo de equipamentos de diagnéstico e
suporte para salde, manutengdo preventiva e corretiva em equipamentos,
engenharia clinica e servicos de assessoria na escolha de tecnologia hospitalar,
sendo esses servicos contratados por érgaos municipais, estaduais, federais e
empresas particulares.

A empresa Life Comércio e Servicos possui atualmente 12 contratos,
distribuidos em quatro estados. Sao eles: Fundac&o Hospitalar de Salde (SE),
Secretaria Municipal de Sadde de Carmépolis (SE), Secretaria Municipal de Satde
de Capela (SE), Hospital Sao Lucas (SE), Hospital Primavera (SE), Prefeitura de
Aracaju (SE), NefroClinica (SE), Hospital Universitario da Universidade Federal de
Sergipe (SE), Hospital Universitario da Universidade Federal do Piaui (P1), Hospital
Geral de Mata de S&o Jodo (BA), Fundacdo de Saude Parreiros Bahia (BA), e
Hemocentro de Alagoas (AL).

Suas principais concorrentes s30 as empresas sergipanas New Service, ISS,
M&N Odonto e xTec, a baiana Eng Med, as alagoanas Carl Nasc, Climatec e
SportMed, as pernambucanas Free Salde, Medical System e Ebem, além A=a
cearense Alcgais.



2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nesta secdo, serdo apresentados conceitos com embasamentos
bibliograficos que fundamentaram a atual pesquisa com a intencdo de alcancar os
objetivos ja descritos.

2.1 Evolugao da Qualidade

A evolucdo da qualidade passou por trés eras: era da inspecdo, era do
controle estatistico e a era da qualidade total.

“Na era da inspecéo, o produto era verificado (inspecionado) pelo produtor e
pelo cliente [...]". (OLIVEIRA, 2004, p. 4). Nessa fase, quem fiscalizava o que era
produzido era quem confeccionava, ou seja, os proprios artesées, mas sem utilizar
nenhum tipo de metodologia. O objetivo era detectar se tinha algum problema na
fabricacéo dos produtos. Isso aconteceu antes da Revolucéo Industrial.

A segunda era é a do controle estatistico. Segundo Oliveira (2004, p.4), foi
nesse periodo que técnicas estatisticas comecaram a ser usadas por causa do
crescimento da demanda. Com um aumento da producéo, tornou-se inviavel analisar
produto por produto individuaimente. Assim, a avaliagdo do que era produzido
comecou a ser feita por amostragem, ou seja, alguns lotes eram escolhidos
aleatoriamente e avaliados. O resultado da parte avaliada era considerado por tudo
que havia sido produzido em determinado periodo.

A terceira e ultima era é a da qualidade total. De acordo com Oliveira (2004,
p.4), “[...] a énfase passa a ser o cliente, tornando-se o centro das atencdes das
organizacbes que dirigem seus esforgos para satisfazer as suas necessidades e
expectativas [...]". Ainda segundo Oliveira (2004, p.4), “[...] a principal caracteristica &
que [...] toda a empresa passa a ser responsavel pela garantia da qualidade dos
produtos e servicos’. E, nesse momento, que o cliente passa a ter poder de escolha
e a empresa passa a direcionar todos os seus esforcos para atender e satisfazer da
melhor forma as expectativas dos clientes.
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A Figura 01 traz um resumo simplificado do que foi cada era e da sua
evolucéo.

Figura 01 - Eras da Qualidade

Eras da Qualidade

Era da Inspecio Era do Controle Estatistico Era da Qualidade Total
Verificagio individual dos Verificag3o realizada por Processo produtivo
produtos amostragem controlado
Participagdo do cliente Participagdo de um A empresa é responsavel
Inspecdo contra defeitos departamento especializado H Enfase na preven ¢80 dos

sem produzir qualidade pela qualidade defeitos

Enfase na localizac3o dos Qualidade assequrada
defeitos

Fonte: Oliveira (2004, p.5)

Sabe aquele ditado popular que diz que o cliente tem sempre raz&0? E nesse
momento que ele comega a ganhar forma. Como pode ser observado nas
fundamentagdes acima, como ha uma maior diversidade de ofertas de produtos, as
empresas comegaram a se preocupar em agradar mais o cliente, em dar 0 maximo
de si para atrai-lo e satisfazer suas necessidades. Diante disso, torna-se necessario
explicar no préximo tépico a importancia da gestao da qualidade.

2.2 Gestao da Qualidade

Segundo Cauchick (2006, p. 18), “[...] nao existe um termo Unico para
expressar o significado da qualidade, ou seja, um sindnimo: existe sim um conjunto
de atributos, propriedades ou caracteristicas relacionadas a um produto.”

A qualidade é um atributo de servicos ou produtos, mas pode referir-
S€ as pessoas por tudo que é feito. Refere-se na qualidade de um
carro, do servico prestado por um hospital, de um aparelho
eletronico, do ensino provido por um colégio, ou do trabalho de um
dado departamento ou funcionario. No entanto, ndo é facil definir
com clareza o que seja essa qualidade (MOREIRA, 2008, p. 552
apud XAVIER, 2015, p. 19).

De acordo com Oliveira (2004, p.3), a busca pela qualidade ocorre de maneira
intensa. Ele destaca que “[...] as organizagbes tém de produzir produtos de
qualidade, n&o mais como uma estratégia de diferenciacdo de mercado, mas como
uma condicdo de preexisténcia.”
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Berry (1992) apud Silva (2013, p.3) acrescenta que “[...] a exceléncia em

qualidade como responsavel por distinguir uma empresa de suas concorrentes e

considera a qualidade como condicéo basica para competicao [...].”

Cauchick (2006, p. 20) pontua, porém, que diversos autores divergem quanto

0 conceito de qualidade. Na verdade, para ele ndo ha certo ou errado. O que existe

sao pontos de vista diferentes, conforme o Quadro 01.

Quadro 01 - Defini¢ao de qualidade por diversos autores

Enfoque

Autor

Conceito de Qualidade

Cliente

Juran

A qualidade consiste nas caracteristicas do produto
que vao ao encontro das necessidades dos clientes
e, dessa forma, proporcionam a satisfacdo em
relacéo ao produto.

Cliente

Deming

A qualidade é a perseguicdo as necessidades as
necessidades dos clientes e homogeneidade dos
resultados do processo. A qualidade deve visar as
necessidades do usudario, presentes e futuras.

Cliente

Feigenbaum

Qualidade é a combinacdo das caracteristicas de
produtos e servicos referentes a marketing,
engenharia, fabricagdo e manutencéo, através dos
quais o produto ou servico em uso, corresponderao
as expectativas dos clientes.

Conformidade

Crosby

Qualidade (quer dizer) conformidade com as
exigéncias, ou seja, cumprimento dos requisitos.

Produto

Abbott

As diferencas de qualidade correspondem a
diferencas na quantidade de atributos desejadas
em um produto ou servico.

Fonte: Adaptag&o Cauchick (2006, p. 20)
Pode-se perceber desta forma que o que mudou com o passar dos anos em

relacéo ao conceito de qualidade foi a forma com a qual ele é utilizado. Por exemplo,

no inicio do século XX os artesaos analisavam a qualidade dos produtos produzidos

por eles manualmente um a um e sem utilizar nenhum critério de qualidade. Hoje, a
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qualidade é diretamente relacionada com o cliente, seus anseios e suas
expectativas.

2.3 Gestédo da Qualidade em Servigos

Diversos autores se destacaram por estudar ao estudar esse tema. Um deles
€ Parasuraman. Segundo ele, “qualidade percebida € uma forma de atitude,
relacionada, mas nédo equivalente & satisfacdo, e resulta de uma comparacao entre
as expectativas e percepcdes de desempenho” (PARASURAMAN, 1988, p.15 apud
MELO, 2006, p.54).

De acordo com Las Casas (1999 apud XAVIER, 2015, p. 22), ndo se pode
falar em servicos sem falar em clientes. “Como o cliente é o ponto mais importante
do negocio, a qualidade em seu atendimento é de suma importancia para os
destinos da organizacio’.

De acordo com Las Casas (2000, p.34 apud XAVIER, 2015, p. 22), um
ambiente limpo, organizado, em consonancia com o tema proposto por ele, causa
um impacto positivo ao cliente e atende a suas necessidades. Segundo o autor,
“‘qualidade em servico € a possibilidade que uma experiéncia tenha para satisfazer
uma necessidade, solucionar um problema ou suprir beneficios a alguém”.

Segundo Barros (1999, p. 39 apud TOFALI, 2007, p.143), uma empresa que
por meio do servigo ofertado fideliza o cliente & imbativel.

‘A empresa que mantém seus clientes felizes é virtualmente
imbativel. Seus clientes sdo mais leais. Eles compram, com mais
frequéncia. Eles estéo dispostos a pagar um pouco mais por produto
da empresa e a permanecer vinculado a ela através de periodos
dificeis, dando-lhe tempo para adaptar-se as mudancas” (BARROS,
1999, p. 39 apud TOFALI, 2007, p.143)

Conforme Las Casas (2006, p. 33 apud XAVIER, 2015, p. 22), a qualidade
dos servicos prestados é fruto do relacionamento proprietario-funcionario-cliente.
Existindo uma boa relacdo entre esses trés fatores, o nivel de desempenho da
empresa aumenta. “Compreende-se entdo que o conceito de qualidade total
abrange a perfeicdo na prestacdo de sefvigos a todos os envolvidos e nao
exclusivamente aos clientes externos”.
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Ainda de acordo com Las Casas (2006, p. 33 apud XAVIER, 2015, p. 22) as
empresas que mantém um bom relacionamento com os envolvidos no ciclo de vida
do seu produto possuem maior chance de se destacar no mercado competitivo.

Diante do que foi exposto, pode-se perceber que a empresa tem que estar
atenta ao servico prestado e incluir o cliente no ciclo de vida do produto.
Apresentado o conceito de gestdo da qualidade de servicos, apresenta-se em
seguida o conceito de padronizagao, utilizado para alinhar as ideias de acdo para a
melhoria esperada.

2.4 Padronizacgao

Para Marshall Junior (2008, p. 83), a evolugao da producdo artesanal para a
producao em massa s6 foi possivel gracas ao sistema de padronizacdo. Segundo
ele, foi o desenvolvimento de sistemas e padrbes que possibilitou que as mesmas
pecas fossem usadas na producéo em série de um produto.

No inicio do século XX, quando os produtos eram feitos de maneira artesanal,
cada produto era um Unico produto, n3o era possivel encontrar igual. Os produtos
eram semelhantes, mas ndo seguiam um padrao.

‘Mas nédo basta padronizar processos, métodos, pecas e componentes. E
preciso melhora-los continuamente. A gestdo da qualidade inclui um sistema de
gestao composto por principios, técnicas, métodos e ferramentas [...].” (MARSHALL
JUNIOR, 2008, p. 83).

Ainda segundo Marshall Junior (2008, p. 84), “[...] a promocdo da
padronizagéo e da melhoria de processos, bens e servigos através da participacéo e
do comprometimento de todos os colaboradores’.

Desta forma, mostra-se que nio basta padronizar o produto ofertado ao
cliente. E preciso capacitar os colaboradores. N&o adianta ter um produto de
qualidade e atrair o cliente até a empresa, se o colaborador nio esta apto a
apresenta-lo e esclarecer as dividas dos clientes da melhor forme. Cliente com
duvida ndo compra o produto ou contrata um servico.

Hoje, com a padronizacdo, é possivel adquirir um produto com as mesmas
caracteristicas em qualquer parte do mundo. Por exemplo, um celular que é



22

comprado em Aracaju é exatamente 0 mesmo aparelho que pode ser comprado em
qualquer lugar do mundo, desde que seja do mesmo fabricante. Assim, caso
esqueca o carregador durante uma viagem, é possivel compra-lo facilmente. Isso
ocorre porque ele tera as mesmas caracteristicas técnicas do produto adquirido
inicialmente.

2.5 Controle da Qualidade Total

Conforme Paladini (2009, p.42), 0 modelo gerencial da Gestao da Qualidade
Total foi originalmente conceituado por Joseph Juran e é identificado pela sigla Total
Quality Management (TQM). Juran (1991 apud PALADINI. 2009, p.43) define a
Gestdo da Qualidade Total como a extensdo do planejamento dos negdcios da
empresa, o que inclui o planejamento da qualidade. Este conceito destaca a maior
caracteristica da TQM: o planejamento.

‘Uma das maiores aplicacdes do conceito de planejamento estratégico da
qualidade € o planejamento estratégico da qualidade, algumas vezes chamado de
Gestao da Qualidade Total (TQM).” (JURAN,1991 apud PALADINI (2009, p. 43).

De acordo com Schmid (2012, p.67), “TQM é um método de gestdo baseado
na participacéo de todos os membros, que coloca a qualidade no centro [...]”. Ainda
segundo o autor, essa metodologia busca o sucesso e beneficios para 0s membros
da organizacéo e da sociedade em longo prazo, mediante a satisfacao dos clientes.

Schmid (2012, p. 68) prega que a qualidade tem que ser o objetivo maior da
empresa. Oferecer um produto com qualidade, mesmo que isso necessite de um
investimento inicial, traz resultados positivos no futuro.

Para Faria (2008, p.52), o Controle da Qualidade Total (TQC) é como um
sistema de gestdo de qualidade do produto. Nesse sentido, a qualidade tem como
principal objetivo superar as principais expectativas do cliente de uma forma geral.

Segundo Longo (2011, p. 11), “[...] a gestdo da qualidade total precisa ser
entendida como uma nova maneira de pensar, antes de agir e produzir [...]". Para
alcangar o resultado desejado, é preciso que todos os colaboradores estejam
engajados na aplicacdo da gestdo da qualidade total.

Sobre essa questao, Moller destaca o seguinte:
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O controle de Qualidade n&o é apenas outra técnica da engenharia e
da producéo. Ele assumiu a forma de uma ampla ferramenta da
administracdo que envolve a empresa inteira, desde a alta
administragdo até os operarios (LUDGERO, 2010, p.23 apud
MOLLER, 2014, p.56)

Pela sua importancia no bom desempenho de uma organizagao, diversos
pesquisadores se dedicaram a estudar a qualidade na gestao das organizacdes.
Moraes (2007, p.115 apud LUDGERO, 2010, p. 21) faz um resumo da linha de
trabalho de alguns deles.

Edwaed Deming que aplicou o controle de processos estatisticos no
Japéo visando ganhar negécios e criar empregos. Deming delineou
quatorze pontos essenciais para obtencdo de qualidade e definiu
sete doencas fatais para as organizagdes, além de propor a lei dos
85/15. Esta lei € fundamental a sistemas de gestdo das organizagdes
uma vez que delineia que 85% dos problemas ocorridos nas
organizacdes se referem a defeitos do sistema de gestdo, enquanto
os 15% restantes sdo dependentes de algum tipo de falha
empregados. Coube a Deming melhorar a metodologia PDCA,
tornando-se uma técnica bastante utilizada no processo de melhoria
continua da gestéo das organizagdes (MORAIS, 2007, p. 115 apud
LUDGERO, 2010, p. 21)

Paladini (2009, p.42 e 43) enumera oito atividades usuais da TQM, entre elas
o estabelecimento de objetivos abrangentes, a criacdo de uma estrutura gerencial
especifica, a qualificacdo dos recursos humanos e a estruturacéo de um sistema de
reconhecimento que analise o alcance dos objetivos fixados e nivel de desempenho
das pessoas neste processo.

Desta forma, a qualidade deve esta presente em todas as fases de fabricacao
de um produto. Um cliente que vai até uma empresa em busca de um produto ou
servico e tem suas necessidades atendidas da melhor forma torna-se um cliente fiel
e que vai indicar a empresa para outras pessoas. Em outras palavras, o cliente torna
publica sua satisfagdo e faz uma propaganda gratuita, a famosa propaganda boca a
boca. Uma forma de avaliar o nivel de satisfagdo do cliente é por meio da pesquisa
de satisfacdo, conforme destaca o tdpico a seguir.



24

2.6 Pesquisa de Satisfacdo

Segundo Kotler; Armstrong (2003, p. 476), a satisfacdo do cliente nada mais é
que a expectativa criada por ele a partir do que Ihe é ofertado. Depois desse contato
inicial, ele vai decidir se compra o produto ou n&o. Se o produto atender as
expectativas do cliente, a compra sera finalizada com sucesso. Se o desempenho
nao for o esperado, ele ficara insatisfeito e vai optar em nao efetuar a compra. Os
mesmos autores acreditam que se o cliente ficar muito satisfeito ele sera fiel a
empresa.

Um cliente altamente satisfeito: permanece fiel mais tempo; compra
mais a medida que a organizagdo langa novos produto’s ou
aperfeicoa produtos existentes; fala favoravelmente da organizacéo e
de seus produtos; da menos atencdo a marcas e propagandas
concorrentes e € menos sensivel a preco; oferece ideias sobre
produtos ou servigos a organizacdo; custa menos para ser atendido
do que novos clientes, uma vez que as transacgdes s&o rotinizadas.
(KOTLER, 2000, p. 70).

De acordo com Kotler (2000), a satisfacdo do cliente apds a compra varia
conforme a sua expectativa diante da oportunidade de fechar negécio. Tem a ver
com o sentimento que vai predominar no cliente apés a compra, ou seja, se ele esta
satisfeito ou desapontado com o servico ou produto oferecido. As experiéncias
vividas, seja de insatisfacdo ou satisfacédo, vao refletir diretamente na fidelidade do
cliente com a empresa e clientes fiéis séo responsaveis pela maior parte do lucro de
uma empresa.

Na visao de Oliver (1996, p. 13 apud SIEBENEICHLER, 2007, p.4), satisfacdo
& uma “[...] reacdo completa do consumidor ao ato de consumir|...]”. Considerando
essa definicdo e a auséncia de recursos por parte dos empresarios, torna-se ainda
mais importante conhecer o publico-alvo para, entdo, direcionar as acdes definidas
pelos gestores em relagao aos atributos.

Para Siebeneichler (2007, p.4), o estudo da satisfagdo é visto sob quatro
perspectivas: a busca individual, o ponto de vista da empresa, a perspectiva do
mercado e a perspectiva da sociedade.

Conforme foi observado, é de extrema importancia fidelizar o cliente e isso
pode ser feito de diferentes formas. Hoje, com o avango da tecnologia, esse

relacionamento € mantido com mais facilidade e com a ajuda das redes sociais é
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possivel manter o cliente atualizado, além de ser possivel prestar um atendimento
exclusivo mesmo sem a presenca fisica.
2.7 Escala Likert

Conforme Silva Junior (2014, p. 5), a Escala Likert que foi desenvolvida por
Rensis Likert € o modelo mais utilizado e debatido entre 0s pesquisadores para
medir o grau de satisfacdo de um servico.

Ainda segundo o autor, um diferencial da Escala Likert & sua facilidade de
manuseio. Segundo Costa (2011) apud SILVA JUNIOR (2014, p.5), “a confirmacao
de consisténcia psicométrica nas métricas que utilizaram esta escala contribuiu
positivamente para sua aplicacdo nas mais diversas pesquisas”.

De acordo com Cardoso (2004, p. 8) apud XAVIER (2015, p. 27), por meio de
um questionario s&o realizadas as avaliacdes utilizando uma escala do tipo Likert de
5 pontos, onde os extremos s&o definidos com os conceitos Discordo Totalmente e
Concordo Totalmente. Abaixo, o Quadro 2 mostra como é uma escala de cinco
pontos para medir a satisfacdo do cliente em relacéo a um servigo prestado.

Quadro 2- Escala Likert

ESTOU SATISFEITO COM 0 SERVICO RECEBIDO:
Discordo Discordo Néo concordo Concordo Concordo
totalmente parctalmente nem discordo parcialmente totalmente
1 2 3 4 3

Fonte: Silva Junior (2014, p.5)

Diante do que foi exposto, percebe-se que a Escala Likert padroniza as
respostas dos entrevistados e, com isso, possibilita uma melhor andlise da
percepcao dos itens. Dessa forma, facilita o entendimento dos resultados obtidos e
identifica os pontos que precisam ser aprimorados dentro da empresa.

Assim, nesta pesquisa, os aspectos da Escala Likert estio relacionados com
0 numero de possibilidades que o entrevistado possui ao responder o questionario.
Por meio dos resultados obtidos, a organizacdo pode adequar favoravelmente os
servigcos oferecidos.
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2.8 Ferramentas da qualidade

Ferramentas da qualidade sdo um grupo de ferramentas que, pelo uso
constante nos processos de implantacdo de gestao da qualidade, tornaram-se
ferramentas tradicionais. Segundo Paris (2002, p. 11 apud CARVALHO, 2011, p.
28), o principal objetivo da sua aplicacdo é identificar os problemas existentes no
processo, no fornecedor e no produto. O surgimento das ferramentas basicas
facilitou ainda mais esse processo.

Segundo Corréa (2006, p. 2012) apud AUGUSTO (2013, p.30), existem sete
ferramentas tradicionais da qualidade: diagramas de processo, diagramas de
correlacao, histogramas, cartas de controle, folhas de verificagéo, diagramas de
Pareto e diagramas de Causa e Efeito. Abaixo, no Quadro 03, é possivel perceber
que para cada etapa do processo de controle e melhoria da qualidade podem ser
utilizadas uma ou mais ferramentas.

Quadro 03 - Ferramentas tradicionais da qualidade

Finalidade Femamanta

Amostragem e estratificacdo

Folha de verificacéo

Histograma, medidas de locomocao e
variancia

Gréfico de Areto

Grafico de tendéncia, grafico de controle

Identificacéo e priorizacao de Mapeamento do processo
problemas

Brainstorming

Matriz de priorizacéo

Brainstorming

Estratificacédo

Diagrama espinha de peixe
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Analise e busca de causas- Diagrama de afinidade
raizes

Diagrama de relacdes

Relatério das trés geragbes (passado,
presente e futuro )

Diagrama de arvore

Diagrama de processo decisério

Elaboracéo e implementacéo de
solucdes SW1H

58

Amostragem e estratificacéo

Folha de verificacao

Histograma, medidas de localizacéo e
variancia

Verificagao de resultados Gréfico de Pareto

Gréfico de tendéncia, grafico de controle

Fonte: Adptag&o de Carpinetti (2010, p.79 apud Augusto 2013, p.30)

Neste trabalho, as ferramentas utilizadas foram a Diagrama de Causas e
Efeitos e SW1H. A primeira foi usada com o objetivo de identificar os problemas da
empresa em relacdo ao servigo prestado ao cliente. J4 a segunda foi usada na
elaboracéo e na implementacéo de solucdes.

2.8.1 Diagrama de causa e efeitos

Segundo Marshall Junior (2008, p.100), “[...] o diagrama de causas e efeitos,
também conhecido diagrama espinha de peixe, é uma ferramenta de representacao
das possiveis causas que levam um determinado efeito [...]". As causas séo
organizadas em categorias definidas durante o processo de classificacdo. Um ponto
positivo do diagrama de causa e efeitos é que ele possibilita uma atuacao mais
especifica e direcionada no detalhamento das causas possiveis.

De acordo com Las Casas (2006, p.94 apud AUGUSTO, 2013 p.33), essa
ferramenta estabelece a relagdo entre o efeito e suas causas, que podem ser
organizadas em um sistema chamado 6M, formado pelas pecas-chave do
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diagramada. Sao elas: materiais, maquinas, mao de obra, medidas, meio ambiente e
método. Veja abaixo a Figura 02.

Figura 02 - Representagao do Diagrama das causas e efeitos

| Mo de Obra| [ Wateriais | Método |
\\ -\1‘ ".

Causa secundéria
\ P \ 3
\ “Causa secundaria
\ \“*ﬁ‘ Causa priméria \C‘ausa secunddria 4
\ \ .
A N \ 3 N
\ \e—Y¥ Causaprimiria "¢ Causa priméria
\ N \
\\‘Causa secunddria \ \
o P *—5——»{EFEITO (PROBLEMA) |
/  Causa secundéria / /
/ / /,.
—~~J / -
/ /“ o gt ,/"—~—yj-— Causa priméria ;4—1::— Causa primaria
" / “
/ / ™ / %

/

Causa secundéria / Causa secundéria

e el
|_Maquina | Meio Ambiente | Medidas ]

Fonte: Las Casas (2006, p.94 apud Augusto, 2013 p.33)

Conforme Rodrigues (2004, p.112 apud AUGUSTO, 2013 p.33), "[...] observa-
se que estas causas podem ser primarias e secundarias e apontadas através de
brainstorming, ferramenta de apoio utilizada para auxiliar uma equipe a gerar/criar
ideias.”. No caso desta pesquisa, as causas foram coletadas através de
questionario.

Conforme foi observado, esta ferramenta é fundamental na hora de identificar
as causas dos problemas dentro da organizacéo e suas consequéncias. A partir dai,
comecam a ser desenhadas as estratégias para solucionar esses problemas.

2.8.2 5W1H

De acordo com Marshall Junior (2008, p. 108), 0 5W1H & uma ferramenta que
permite uma facil execugéo e uma boa visualizacdo do andamento do processo, que
algumas vezes necessita ser adaptado. Ele deixa claras as acdées que foram
planejadas, garantindo que ndo haja ddvidas na execucdo do plano de acéo
proposto e nas atividades que cada colaborador deve fazer.

Segundo Marshall Junior (2008, p. 108), o 5W1H busca o entendimento facil
por meio da definicdo de responsabilidades, métodos, prazos e recursos associados.
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‘Esta ferramenta é usada principalmente no mapeamento e padronizacao de
processos, na elaboracdo de planos de acdo e no estabelecimento de
procedimentos associados a indicadores.” (MARSHALL JUNIOR, 2008, p. 108).
Marshall Junior (2008, p. 109) explica que, ao pé da letra, “[...] 0o 5SW1H é a
representacao das iniciais das palavras, em inglés, why (por que), what (0 que),
where (onde), when (quando) e who (quem).”, conforme a Figura 03 abaixo.
Figura 03 - Representagao do modelo 5W1H

What? O que sera feito?
Why? Por que?
Who? Quem o fara?
When? Quando sera feito?

Where? Onde sera feito?
How? Como sera feito?

Fonte: Adaptagéo de Lenzi (2010)
Pode-se observar que esta é uma ferramenta estratégia, ja que pode ser
utilizada tanto para corrigir algo que ndo esta indo bem dentro da empresa em um
curto espaco de tempo quanto para estabelecer melhorias.



3 METODOLOGIA

Neste capitulo serd abordado o procedimento metodologico utilizado neste
trabalho, ou seja, os caminhos seguidos e as ferramentas utilizadas.

Segundo Ubirajara (2014, p. 23), é na metodologia que “[...] devem constar os
elementos que apresentam e explicam a natureza, o delineamento e os
procedimentos da pesquisa e do registro dos dados que serao coletados”. Para isso,
devem ser observados os seguintes eles topicos: abordagem metodoldgica,
caracterizacéo da pesquisa, quanto aos objetivos ou fins.

3.1 Abordagem Metodolégica

De acordo com Ludwig (2009, p. 60) apud Ubirajara (2013, p. 27), uma
pesquisa-acdo é [...] uma atividade cooperativa entre os representantes de uma
determinada situacéo e os pesquisadores convidados, com vistas a solucionar um
problema coletivo. “Na realidade, a pesquisa acdo pode complementar a
participante, no sentido de que, nesta, o pesquisador explora o que deseja
investigar, sob a confianca do grupo local, apés um convivio consentido, assimilado,
até ser membro cooperativo de uma acao solucionadora do problema estudado”.

Desse modo, foi praticada uma pesquisa-agéo na empresa Life Engenharia,
onde foi reconhecido um problema em relacdo ao atendimento ao cliente e
mostrando deficiéncia na préatica dos servicos.

3.2 Caracterizacao da Pesquisa

De acordo com Silva (2005, p. 20), a pesquisa € um conjunto de a¢des que se
propdem a encontrar solugdo para um problema. Ela é baseada em procedimentos
sistematicos e racionais e é executada quando possui um problema e n3o possui as
informacdes para soluciona-los.
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Segundo Ubirajara (2014, p. 49), as pesquisas podem ser caracterizadas em
trés tipos: quanto aos objetivos, quanto aos meios e quanto & abordagem de dados,
quanto ao objeto ou meio, quanto ao tratamento de dados, instrumentos de
pesquisa, unidade, universos e amostra da pesquisa, definicdo de variaveis e
indicadores da pesquisa, e plano de registro e analise dos dados.

3.2.1 Quanto aos objetivos ou fins

Conforme Ubirajara (2013, p. 121), as pesquisas s&o explicativas, descritivas
ou exploratérias. Gil (2010, p. 45) apud Ubirajara (2014, p. 127) lembra que a
pesquisa exploratoria visa “[...] maior familiaridade com o problema, como vistas a
torna-lo mais explicito ou a construir hipéteses. [...] como objetivo principal o
aprimoramento de ideia ou a descoberta de instituicoes.”.

Ja as pesquisas descritivas, de acordo Vergara (2009, p. 23) apud Ubirajara
(2014, p. 127), descrevem as caracteristicas de determinado fenémeno ou
populagéo e estabelecem uma relacéo entre variaveis.

Por fim, segundo Ubirajara (2013, p.117), as pesquisas explicativas sdo
caracterizadas por determinar ou identificar fatores que contribuem para ©
acontecimento de um fenémeno. E o tipo de pesquisa que aprofunda os
conhecimentos e os aproxima da realidade, buscando o porqué das coisas.

Nesta pesquisa, foi utilizada a pesquisa explicativa, ja que identifica os
problemas no servigco prestado pela empresa Life Engenharia a partir da pesquisa de
satisfacdo realizada, bem como suas causas.

3.2.2 Quanto ao objeto ou meios

Kauark; Manhaes; Medeiros (2010, p. 29) afirmam que, em relacdo aos meios
empregados para o desenvolvimento do estudo, as pesquisas podem ser
caracterizadas de diversas formas, entre elas bibliograficas, quando desenvolvidas a
partir de material publicado como livros, artigos e periodicos: experimental, quando
se manipula varidveis e se observam o efeito da manipulacéo; e participante,
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quando ha uma interacdo entre o pesquisador e os membros da situacao
investigada.

Ha também outros tipos de pesquisa, como a documental e a de campo.
Segundo Bastos (2009, p. 65 apud UBIRAJARA 2014, p. 29), a documental é feita a
partir de uma investigacdo em textos de fontes primarias, ou seja, desenvolvida em
textos que estdo sendo estudados pela primeira vez. Ja a pesquisa de campo, de
acordo com Lopes (2006, p. 2015 apud Ubirajara 2014, p. 29), é feita por meio de
uma entrevista inicial onde os dados seréo coletado e, posteriormente, estudados.

Desse modo, o meio empregado nesta pesquisa é estudo documental, ja que
possui embasamento tedrico organizado em um material ja existente, e também uma
pesquisa de campo, pois foi realizado um questionario para coletar os dados que
foram analisados posteriormente para identificacdo dos problemas no atendimento
ao cliente.

3.2.3 Quanto ao tratamento dos dados

Segundo Zanella (2012, p.73), em relagéo & abordagem, as pesquisas podem
ser qualitativas (caracterizadas pelo ndo uso de instrumentos estatisticos) e
quantitativas (com o emprego de dados estatisticos).

No caso das qualitativas, os pesquisadores tendem a ser preocupar com o
processo e adotar métodos indutivos. J& as pesquisas quantitativas sdo usadas
quando se quer medir opinides, atitudes e preferéncias de comportamento. Ainda
segundo o autor, observa a existéncia de variagdes dessas categorias, ocorrendo as
pesquisas qualiquantitativas ou quantiquatitativas, conforme prevaléncia de uma ou
outra abordagem.

Nesta pesquisa, os dados s@o quantiqualitativos, pois mostra uma analise
referente a percepcao do atendimento ao cliente.

3.3 Instrumentos de Pesquisa

De acordo com Ubirajara (2013, p. 118), entre os diversos tipos de
instrumentos de pesquisa estdo entrevistas, questionarios, observacdo pessoal e
formularios.
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Para Gil (2010, p. 21 apud Xavier 2015, p. 34), sobre a observacido como
técnica de pesquisa pode ser de trés tipos: espontanea, sistematica e participante.

Na observacdo espontanea, o pesquisador permanece imune aos
fatos, grupo ou situacdo que pretende estudar. J&4 na observacdo
participante o pesquisador participa da vida do grupo, comunidade
em que realiza a pesquisa. E finalmente a observacao sistematica,
nesta é elaborado um plano de observagdo para orientar a coleta,
analise e interpretacdo de dados (GIL, 2010, P.21 apud XAVIER
2015, p.34).

Conforme Ludwig (2009, p. 59 apud Ubirajara, 2013, p. 27), a pesquisa

participante.

[...] refere-se ao compartilhamento do pesquisador com os papéis e
habitos integrantes de um determinado grupo social, durante um
certo periodo, tendo em vista observar acontecimentos que nao
ocorreriam ou seriam alterados na presenca momentanea do
pesquisador (LUDWIG, 2009, p. 59 apud UBIRAJARA 2013, p. 27)

Neste trabalho, o instrumento de pesquisa utilizado foi o questionario,
formulado pelo préprio autor da pesquisa. Com 12 questdes, ele tem como objetivo
avaliar o desempenho da empresa sob a visdo do cliente. As respostas foram
analisadas com base na Escala Likert.

De acordo com Gil (1999, p. 128) apud Chaer (2011, p. 9), questionario & uma
técnica de investigacdo formada por um conjunto de perguntas apresentadas as
pessoas com o objetivo de tomar conhecimento de suas opinides sobre determinado
assunto.

Dessa forma, segundo Gil (1999, p. 128) apud Chaer (2011, p. 9), [...] “ o
questionario € uma técnica que servira para coletar as informagdes da realidade,
tanto do empreendimento quanto do mercado que ocerca[...]".

Os autores Marconi e Lakatos (1999, p. 100) apud Chaer (2011, p. 11) citam
algumas técnicas que devem ser utilizadas na confeccéo do questionario.

Junto com o questionario deve-se enviar uma nota ou carta
explicando a natureza da pesquisa, sua importéncia e a necessidade
de obter respostas, tentando despertar o interesse do recebedor para
que ele preencha e devolva o questionario dentro de um prazo
razoavel. (MARCONI E LAKATOS 1999, p. 100 apud CHAER
2011, p. 11).
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Pode-se perceber desta forma que um grande diferencial do questionario é o
seu baixo custo. Considerando que quem os utiliza ja tém despesas com os estudos
e certamente e ndo vai querer ter um custo a mais, ainda mais em época de crise, a
possibilidade de levar ao empresario mais despesas esta fora de cogitacao.

3.4 Unidade, Universo e Amostra da Pesquisa

Segundo Ubirajara (2014, p.130), a unidade corresponde ao “[...] local preciso
onde a investigacado foi realizada.” Portanto, para este estudo, a unidade é a
empresa Life Engenharia, localizada em Aracaju (SE).

Para Kauark; Manhaes; Medeiros (2010, p. 61), universo sio “[...] todos os
individuos do campo de interesse da pesquisa, ou seja, o fenémeno observado.”. E
a amostra € “[...] a parte da populagdo (universo) que é tomado como objetivo de
investigacao da pesquisa.”.

Neste contexto, o universo deste estudo ser4 a avaliacdo que os clientes
fazem dos servigos prestados pela empresa. No caso, foram enviado 19 e-mails
para os clientes e a amostra sdo os clientes que responderam o questionario
enviado por email que foram 11.

3.5 Definicao das Variaveis e Indicadores da Pesquisa

De acordo com Ubirajara (2014, p.130), variavel é “[...] um valor ou uma
propriedade (caracteristicas, por exemplo), que pode ser medida através de
diferentes mecanismos operacionais que se permitem verificar relagdo/conexéo
entre estas caracteristicas ou fatores”.

Através do Quadro 04, sdo apresentadas as variaveis e os indicadores deste
trabalho, baseado nos objetivos especificos deste trabalho.

Quadro 04 - Variaveis e indicadores da pesquisa

Variavel Indicadores

Percentual de favorabilidade
no questionario

Grau de satisfacao




Melhorias aplicadas

Percentual de cumprimento do
plano de acéo sugerido

Evolugédo dos servigos

Percentual de servigos
comparado

Fonte: Préprio autor

3.6 Plano de Registro e Analise dos Dados
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O processo de coletas de dados foi feito por meio de um questionario sobre o

nivel de satisfacdo dos clientes em relacdo aos servicos prestados pela Life

Engenharia. As perguntas foram formuladas e enviadas ao gerente da empresa, que

as encaminhou por email para os clientes. O questionario utilizado esta no Anexo A.

Ja a analise de dados foi feita baseada na Escala Likert a partir das respostas

dos clientes as perguntas do questionario. Com elas em maos, foram montados

graficos e tabelas no Microsoft Word e no Excel para facilitar a visualizagdo e

possibilitar uma melhor comparacéo com os dados da empresa.



4 ANALISE DE RESULTADOS

Nesta secdo, estd a descricdo do relatorio entregue aos clientes e os
resultados obtidos através da pesquisa de satisfagdo. A andlise do que precisa ser
feito para melhorar o atendimento sera descrita por meio de graficos.

4.1.1 Grau de Satisfagio do cliente

O questionario sobre o nivel de satisfacéo do servico prestado pela empresa
Life Engenharia foi enviado em outubro de 2015 para 19 clientes, mas apenas 11 o
responderam. Com as respostas em maos, é possivel saber a quanto tempo o
cliente utiliza o servigo da empresa, conforme o Grafico 01.
Grafico 01 — Quanto tempo é cliente da empresa

B menos de um ano
®1ano

i 2anos
B 3anos

® 4 anos

Fonte: Préprio autor.

Ao observar o Gréfico 01, percebe-se que os clientes que tém menos de um

ano representam 9,1%, os clientes ha um ano representam 9,1%, os clientes que

tém dois anos representam 18,2%, os clientes ha trés anos representam 27,3% e os

clientes que tém quatro anos 36,4% do total de clientes da empresa. Com isso, é

possivel concluir que 63,7% dos clientes da Life Engenharia utilizam os servicos da
empresa ha trés ou quatro anos.
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Com os dados agrupados, também foi analisada a forma com a qual os
clientes avaliam o atendimento prestado pelos colaboradores da empresa. E
possivel perceber que 27% classificam o servico como 6timo, 46% consideram o
servico bom e 27% consideram que o servigo ofertado esta regular. Veja o Grafico
02.

Grafico 02 - Avaliagdo do atendimento prestado pelos colaboradores da
empresa

P - —

mOtimo 3 ®mBom 5 @Regular 3 ®Ruim 0 ®Pessimo0

Fonte: Préprio Autor.

Diante dessas informagdes, observa-se que o servico agrada a 72,8% dos
clientes, percentual que representa os clientes que analisaram os servicos prestados
como 6timo e bom. Percebe-se, porém, que 27% deles ndo estdo satisfeitos e
consideram o servigo regular.

O tempo de resposta do suporte técnico da empresa também foi avaliado.
Conforme mostra o Gréfico 03, 73% dos clientes consideram o tempo de resposta
como bom, 18% classificam como 6timo e 9% afirmam que o servigo é regular.

Grafico 03 - Resposta do suporte técnico

® Otimo 2
®bom 8

® Regular 1
B Ruim 0

® Pessimo 0

Fonte: Proprio autor.
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Com isso, conclui-se que o tempo de resposta dos colaboradores atende e
agrada grande parte dos clientes, ja que a soma dos percentuais dos que
consideram o servigo 6timo e bom é de 91%.

Outro item cosiderado muito importante é a avaliacéo dos clientes em relagéo
ao atendimento prestado pela empresa. Neste sentido, buscou-se saber como o
cliente se sente em relacdo a forma com a qual é atendido. O Grafico 04 mostra o
resultado relativo a cada item.

Grafico 04 - Avaliagio do atendimento ao cliente

® Otimo 2
®Bom 6

# Regular 3
BRuimO

B Pessimo 0

i
i
i
i

~ Fonte: Proprio autor.

De acordo com o Gréafico 04, a relacdo entre bom e 6timo tem uma
porcentagem de 73% e regular e ruim tem uma porcentagem de 27%. Destaca-se
que o atendimento ao cliente é o principal foco desta pesquisa e, no final, serdo
utilizadas ferramentas da qualidade para encontrar os problemas e, em seguida,
tracar acdes para soluciona-los.

Também foi avaliado o tempo de resposta quando o cliente precisa de ajuda
ou de suporte técnico. Neste quesito, percebe-se que a empresa tem um bom tempo
de resposta. O Grafico 05 mostra a avaliagao feita pelos clientes.
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Grafico 05 - Avaliagdo do tempo de resposta quando precisa de ajuda ou
suporte técnico

mOtimo 1 mBom 5 =Regula3 ®mRuim2 = Pessimo0

Fonte: Préprio autor.

Conforme o Gréfico 05, 46% dos clientes responderam que o tempo de
resposta dado pela empresa ao solicitar algum tipo de ajuda ou suporte técnico é
bom, 9% dos clientes classificam como 6timo, 18% consideram ruim e 27% disserem
que o servico & regular. Percebe-se que ao somar bom e 6timo temos uma
porcentagem de 55% e regular e ruim 45%.

A partir desses dados, é possivel concluir que este servico ndo agrada a
quase 50% dos clientes e precisa melhorar, j& que substituir pecas ou precisar de
um técnico in loco estéa diretamente ligado a producdo da empresa.

A avaliacdo da qualidade do produto em relagdo ao concorrente merece um
pouco mais de atengao, pois os produtos oferecidos tém que ter uma boa qualidade
e seguir a exigéncia do cliente. O Grafico 06 mostra a avaliacdo dos clientes em
relacao a qualidade dos produtos.
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Grafico 06 - Avaliagao da qualidade do produto

o s - s

mOtimo 3 ®mBom 4 = Regulad ®mRuim0O = Pessimo0

Fonte: Préprio autor. -

O Grafico 06 aponta que 27% dos clientes avaliam como étima a qualidade do
servigo prestado pela Life Engenharia em relacdo ao concorrente, 37% responderam
com bom e 36% disseram que é regular. A partir dos dados, nota-se que quase 40%
dos clientes ndo estdo satisfeitos, ou seja, nota-se que € necessario melhorar a
qualidade dos produtos.

Outro item considerado muito importante é o atendimento prestado pelos
colaborados da empresa. Nesta avaliacdo, buscou-se saber como o cliente se sente
em relacdo a forma em que é atendido pelos colaboradores da empresa. O Gréfico
07 mostra a avaliagéo dos clientes nesse quesito.

mOtimo 1 mBom 5 ®mRegula3 mRuim?2 = Pessimo 0

Fonte: Préprio autor.

Os resultados mostram que nesse item 6&timo e bom tiveram uma

porcentagem de 55%, e ruim e regular tiveram 45%, isso mostra que quase 50% dos
clientes n&o estéo satisfeitos com os colaboradores da empresa.
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Também foi avaliado se o cliente da eémpresa recomendaria os servicos da
Life Engenharia para outras pessoas com o intuito de saber se o cliente ndo s6 esta
satisfeito com o servico, mas se indicaria a empresa para conhecidos. O Grafico 08
mostra o percentual de clientes que recomendariam os servicos da Life Engenharia
para outras pessoas.

Grafico 08 -~ Recomendagio dos servigos para outras pessoas

Fonte: Préprio Autor

Nessa avaliacdo, percebe-se que 82% dos clientes responderam que sim,
que indicariam a Life Engenharia para outras pessoas, enquanto 18% responderam
que nao o fariam.

Os clientes também foram questionados sobre o maior problema da empresa.
Nesta avaliacéo, foi levada em consideracio a opiniao dos clientes sobre qual o
maior problema da empresa, como mostra no grafico abaixo.

Grafico 09 — Qual o maior problema da empresa

27,3%

| . )| - . | S - SR W | 2
Faita de agilidade Equipamentos de Até o presente Atrasonas Fathana Sem Resposta Atendimento ao
noatendimento ma gualidade momento,ndo  manutengdescom  comunicacio cliente geficitario
houve nenhum substituicdo de
problema com a pegas.

empresa Life.

Fonte: Préprio autor
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Ao analisar o Grafico 09, nota-se que 9,1% dos clientes disseram que falta
agilidade no atendimento ao cliente, 27,3% afirmaram que o maior problema da
empresa esta ligado ao uso de equipamentos de ma qualidade, 9,1% declararam
que até o momento ndo tiveram nenhum tipo de problema com a empresa, 9,1%
destacaram que ha atraso nas manutencdes com substituicio de pecas, 9,1%
pontuaram que existe falha na comunicacdo, 27,3% n&o responderam e 9,1%
acreditam que o atendimento ao cliente é deficitario.

Abaixo, o Grafico 10 mostra as sugestdes dos clientes para melhorar os
servicos da empresa.

Grafico 10 - Sugestdes para melhorar o servigo

Maior agilidade

Manter o mesmo sistema de manutencao
Estoque para reduzir o atraso nas pecas
Comunicagao entre a empresa e o colaborador
Maior organizagdo no suporte técnico
Melhora no atendimento pos venda

Nenhuma resposta

Fonte: Préprio autor

Nessa avaliagdo, 27,3% dos clientes acreditam que uma solucéo é melhorar o
suporte técnico, 18,2% avaliam como necessario aumentar o estoque para reduzir o
atraso nas pecas e 18,2 % nao responderam a pergunta. Com isso, percebe-se que
ha um problema na organizacgado do suporte técnico.

Também foi avaliado se o cliente ja cogitou em mudar de empresa, importante
para saber se empresa conseguiu fidelizar o cliente. O Gréafico 11 mostra o resultado
da pesquisa.



Grafico 11 = Cogitagao de procura outra empresa

Fonte: Préprio Autor.
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Ao observar o Grafico 11, & possivel concluir que 82% dos clientes nao
cogitam sair da empresa. Com Isso, percebe-se que, apesar de alguns problemas,

a empresa consegue manter seus clientes.

Por fim, o cliente foi questionado sobre sua insatisfacdo com os servicos
oferecidos pela empresa. O Gréafico 12 mostra detalhadamente o resultado da

pesquisa.

Grafico 12 - A insatisfagao do cliente da empresa

36,4%

18,2%

9,1%

Produtos Tipos de Tempo de Nadaa declarar Satisfeitocomo Comunicacio
oferecidos atendimento atendimento produto

Fonte: Préprio autor.

Nesta Ultima avaliacéo, percebe-se que 45% dos clientes ndo responderam a
pergunta, 18,2% afirmaram estar insatisfeitos com o tipo de atendimento e com o

tempo do atendimento, e 9,1% declararam estar insatisfeitos os produtos oferecidos

€ com a comunicagao da empresa.
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4.1.2 Aplicacdo da pesquisa na Escala Likert

Para facilitar o entendimento e percepcdo das opinides dos clientes
entrevistados, fez-se uma relagédo nas classificagdes das opgdes disponiveis com a
Escala de Likert. Os itens discordo totalmente, discordo, meio termo, concordo e
concordo totalmente s&o equivalentes a péssimo, ruim, regular, bom e 6timo,
respectivamente.

A seguir, estdo apresentados os resultados obtidos com o questionario
aplicado aos clientes da empresa Life Engenharia. No Quadro 05, estdo dispostas o
indice de relevancia sobre a expectativa dos clientes em relacdo ao servico
prestado. O objetivo é atingir um indice superior a 4, como mostra o Quadro abaixo.

Quadro 05 - Escala Likert aplicada na pesquisa inicial

1- 2- 3- 4- 5

Discordo Discordo . Concordo | Concordo _
Legenda totalmente Meio totalmente | Media
termo

2- Como avalia o
atendimento
prestado pelos
colaboradores da
empresa?

3- Como avalia a
qualidade da
resposta do
suporte
técnico...?

0 0 1 8 2 4,09

4- Como avalia o
nosso
atendimento ao
cliente?

0 0 3 6 2 3.90
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5- Como avalia o
tempo de
resposta dado
pela empresa 0 2 3 5 1 3.45
quando precisa
de ajuda ou
suporte

6 -Em
comparacao aos
concorrentes,
como avalia a
qualidade de
nosso produto?

0 0 4 4 3 3.90

7- Como esta seu
indice de
satisfacdo com
os funcionarios
da nossa
empresa?

0 2 3 5 1 3.45

Fonte: Préprio Autor.

Para a formulacdo do Quadro acima, ndo foram consideradas as respostas
dos itens 1, 8, 9, 10, 11 e 12 do questionario aplicado aos clientes porque sao
questdes subjetivas, ou seja, sdo questdes abertas para o cliente expressar sua
opini&o sobre determinados questionamentos.

Para obter a média aritmética citada acima, o numero de cada item foi
multiplicado pelo seu peso. Em seguida, somou-se o total e o dividiu pela quantidade
de respostas. Por exemplo, no item 2, o calculo foi feito da seguinte forma: (0x1) +
(0x2) + (3x3) + (5x4) + (3x5) / 11= 4.

Dessa forma, com base do Quadro 05, pode-se perceber que a maior parte
das respostas se concentrou em meio termo, com 25,5% (regular), e em concordo,
com 50% (bom).

Com o resultado, pode-se notar que a percepcéo dos clientes em relacéo aos
servicos prestados pela empresa Life Engenharia apresentou uma média que varia
de 3,45% a 4,09% nos itens analisados. Considerando que a Escala Likert varia de 0
a 5, pode-se afirmar que o desempenho da empresa no cenério atual esta bom, o
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que é aceitavel por parte da empresa, mas nao o suficiente para deixa-la em uma
situacéo confortavel, pois o objetivo é ter médias superiores a 4.

4.1.3 Exposicao dos dados através da ferramenta Espinha de Peixe

De acordo com o questionario aplicado dentro da empresa, foram
identificados alguns problemas referentes ao atendimento ao cliente, como o indice
de satisfacdo com os funcionarios da empresa e com o tempo de resposta quando o
cliente solicita um suporte técnico. Desta maneira, a ferramenta de Espinha de Peixe
foi aplicada com o objetivo de identificar e solucionar os problemas encontrados. A
Figura 04 apresenta as causas e o efeito relacionado aos problemas encontrados.

Figura 04 - Aplicacdo da ferramenta Espinha de peixe

Insatisfacdo com
relagédo ao

Tempo de Resposta P
TUncCIonanos

do Corpo Técnico

Baixa favorabilidade
relacionada a

satisfacdo do cliente

Equipamento Ma Qualidade
Inadequado Quanto ao Produto

MEIO DE MEDICAO

Fonte: Préprio autor.

No item 1, foi apontado o problema referente ao método, nele consiste o
tempo de resposta do corpo técnico, que foi apontado pelos clientes como falho e
que nao atende as expectativa. Isso mostra que quando o cliente precisa de um
suporte rapido ou uma troca de aparelho que necessite a presenga de um técnico, a
empresa apresenta uma falha.

No item 2, foi abordado o problema referente a mao de obra, no qual os
clientes ndo estdo satisfeitos com os servigos prestados pelos colaboradores da
empresa. Com isso, é possivel perceber que os colaboradores nao estio fazendo os
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servicos da forma correta, entre eles a troca dos equipamentos e a manutencdo dos
aparelhos.

No item 3, foi apresentado o problema denominado meio de medicao, tendo
com causa principal equipamentos inadequados, que n&o atingem as necessidades
dos clientes.

No item 4, foi abordado o problema no material, tendo como causa principal a
ma qualidade quanto ao produto oferecido pela empresa.

Por fim, o efeito traz o ponto central das causas diagnosticadas através do
problema abordado, tendo como hipdtese destacada a insatisfagdo dos clientes em
relacao aos servigos prestados pela empresa, seja por conta dos materiais, da mao
de obra, do meio de medicéo e do método.

4.2 Solucdes de melhoria através da ferramenta 5W1H

A partir dos principais problemas encontrados no atendimento ao cliente da
empresa Life Engenharia, foram executados os planos de acdo com a finalidade de
soluciona-los, como mostra a o Quadro 06.

Quadro 06 - Solugédo de melhoria com a ferramenta SW1H.

0O qué? Por qué? Quando? Quem? Onde? Como?
Com uma

Para que os nova sala
clientes com ,

i possam se colaboradores
Implantacéo comunicar capacitados
de ouvidoria com a i

- ara atender
AiBeas Janeiro : Life PUaFg €
aempiesa | emprasaoe 2016 Supervisor Engenharia | o0s clientes,
melhor e mais seja por
agil maneira telefone ou por
possivel email
Marcar
Sugestdo de | Para atender reunido com
melhoria as demandas SEde 80 o
passadaao | dos clientes Janeiro Supervisor fomecedor | fomecedores
Formnecedor 2016 U :empresa
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Com palestras

Treinamento | Para melhorar inovadoras
com os o atendimento Life SORLAs
funcionarios | prestado ao Engenharia | Colaboradores
da empresa cliente da empresa

para melhorar

neiro :
Ja o atendimento

2016

Direcao

Fonte: Préprio autor.

A empresa ainda n3o instalou a ouvidoria porque esta passando por
adaptacOes na sua estrutura fisica e por problemas financeiros em virtude do nio
pagamento dos servigos prestados por um 6rgdo estadual. Por iss0, neste momento,
a Life Engenharia ndo possui um capital para novos investimentos.

As outras acdes foram aplicadas. Houve uma reunido com os fornecedores da
empresa com o objetivo de propor melhorias dos produtos da empresa para atender
a demanda dos clientes e também foram realizadas palestras com os colaboradores
para melhorar o atendimento prestado aos clientes da Life Engenharia.

4.3 Aplicacdo da nova pesquisa

Neste segundo momento, o questionario foi enviado novamente para 11
clientes da empresa com o objetivo de verificar a evolugéo do nivel de satisfacéo
dos mesmos depois que as acdes de melhorias propostas foram aplicadas. A
analise esta descrita por meio de gréficos.

Assim, o Gréfico 13 aponta o tempo que o cliente utiliza os servicos prestados
pela empresa Life Engenharia.

Grafico 13 - Evolugdo quanto ao tempo que é cliente da empresa

m menos de um ano
W 1ano
® 2anos
™ 3anos

4 anos

Fonte: Préprio Autor.
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De acordo com o Grafico 13, percebe-se a maior parte dos clientes da
empresa mantém um contrato de prestacéo de servigo a pouco tempo. A maior parte
deles (54,6%) utiliza os servigos oferecidos ha um ano ou menos que isso (27,3%
em ambos os casos). Ja os que somam dois ou trés anos de parceria representam
36,4% da clientela da Life Engenharia (18,2% em ambos os casos). Por fim, esta o
percentual de clientes que trabalham com a empresa ha quatro anos (9,1%).

Em relacdo ao atendimento prestado pelos colaboradores da empresa,
percebe-se que a empresa mantém um grau de favorabilidade, ja que a avaliacéo foi
positiva, conforme o Gréfico 14.

Grafico 14 - Evolucdo da avaliagdo do atendimento prestado pelos
colaboradores da empresa

mOtimo 7 m®mBom 3 mRegular 1 ®mRuim 0 ®Péssimo0

prlo 'Autor.

De acordo com o Gréfico 14, 86% dos clientes avaliaram como bom ou étimo
o atendimento prestado pelos colaboradores da empresa Life Engenharia. 64% dos
clientes avaliaram o atendimento prestado pelos colaboradores como 6timo, 22%
afirmaram que o atendimento é bom e 14% consideraram regular. Nenhum cliente
julgou o atendimento prestado como ruim ou péssimo.

Com os dados agrupados, também foi analisado o tempo de resposta suporte
técnico as solicitacdes dos clientes, conforme o Grafico 15.
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Grafico 15 - Evolugdo em relagao a resposta do suporte técnico

EOtimo 6

=Bom4

% Regular 1
® Ruim 0

B Péssimo 0

|

Fonte: Préprio Autor.

Com base nos dados do Grafico acima, pode-se constatar que 55% dos
clientes avaliam a resposta do suporte técnico a sua demanda como 6tima, 36% a
consideram boa e que 9% afirmaram ser regular. Nenhum cliente declarou ser ruim
ou péssima a resposta do suporte técnico.

Por meio do questionario, também foi verificada a avaliacao que o cliente da
Life Engenharia faz em relacdo ao atendimento que lhe & dado. Por meio dos dados
obtidos, pode-se afirmar que os clientes estdo satisfeitos com a forma que séo
atendidos, conforme o Grafico 16.

Grafico 16 - Evolugao da avaliacdo do atendimento ao cliente

m Otimo 8
@ Bom 2

# Regular 1
m Ruim 0

® Péssimo 0

Fonte: Préprio Autor.
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O Grafico 16 aponta 73% dos clientes avaliam como étimo o atendimento que
lhes é dado pela empresa. Os clientes que o consideram bom somam 18% e os que
afirmaram ser regular representam 9%. Nenhum cliente declarou o atendimento
Como ruim ou péssimo.

A avaliagdo do tempo de resposta quando o cliente precisa de ajuda ou
suporte técnico também foi um dos itens avaliados por meio do questionario, que
apontou que 82% dos clientes estdo satisfeitos com o servico oferecido, como
demonstra o Gréfico 17.

Grafico 17- Evolugao da avaliagdo quanto ao tempo de resposta quando
precisa de ajuda ou suporte técnico

®mOtimo 6 mBom 3 Regularl ®mRuiml mPéssimo0

lédhte: ﬁréprio”Aut(')’r'.

Segundo o Gréafico 17, 55% dos clientes avaliam o tempo de resposta como
6timo, 27% declararam ser bom, 18% julgaram como regular ou ruim (9% para cada
opg¢ao). Nenhum cliente avaliou o tempo de resposta da empresa a sua solicitagcao
de ajuda ou suporte técnico como péssimo.

A pesquisa também avaliou a opinido do cliente em relagdo a qualidade do
produto, item fundamental para o bom desempenho de uma empresa. Afinal, as
pessoas nao compram produtos ruins, se interessam pelos melhores. Com isso,
baseado nos dados encontrados, pode-se afirmar que o desempenho da empresa é
bastante satisfatério, conforme o Grafico 18.
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Grafico 18 - Evolugdo em relagao a avaliagédo da qualidade do produto

mOtimo 6 ®mBom 3 =Regularl ®MRuiml ®Péssimo0

Fonte: Préprio Autor.

Por meio do Grafico 18, nota-se que 60% dos clientes avaliam o produto
como 6timo, 30% como bom e 10% como regular. Nenhum cliente declarou que a
qualidade do produto da empresa Life Engenharia é ruim ou péssima.

Outro item considerado de suma importancia para o bom desempenho da
empresa € como os clientes avaliam o servigo prestado pelos funcionarios. Neste
quesito, a empresa tem um desemprenho bastante satisfatério, ja que 91% dos
clientes afirmaram que o servico é 6timo ou bom. Os dados podem ser observados
abaixo no Grafico 19.

Grafico 19 - Evolugéo do indice de satisfacdo com os funcionarios da empresa

®mOtimo 7 ®mBom 3 ®Regularl ®RuimO ® Péssimo0




53

De acordo com o Gréafico 19, 64% dos clientes disseram que o indice de
satisfacdo com os funcionarios da empresa é 6timo, 27% julgaram como bom e 9%
afirmaram ser regular. Nenhum cliente declarou como ruim ou péssimo.

Outro item considerado muito importante é referente 2 recomendacdo dos
servicos da Life Engenharia para outras pessoas. A famosa ‘propaganda boa a
boca” acontece de forma espontanea quando o cliente esta totalmente satisfeito com
0 servico prestado. O Grafico 20 mostra o desempenho da empresa nesse quesito.

Grafico 20 - Recomendacéo dos servigos para outras pessoas

Fonte: Préprio Autor.
De acordo com o Gréfico 20, os clientes da Life Engenharia estédo satisfeitos
com 0s servigos prestados pela empresa ja que 91% os recomendariam para outras
pessoas. Apenas 9% dos clientes declaram que ndo recomendaria os servicos da
empresa para outras pessoas.
Nao menos relevante estd a opinido dos clientes em relacdos ao maior
problema da empresa. Sobre isso, a maior parte dos clientes afirmou nao ter o que

declarar sobre o assunto. Os dados obtidos foram discritos no Grafico 21 abaixo.

Gréfico 21 - Evolugao em relagéo ao maior problema da empresa
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agilidade no dema presente manutengoes comunicagdo declarar ao cliente
atendimento  qualidade momento, com deficitario
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nenhum de pecgas

problema com
a empresa Life

Fonte: Proprio Autor.



54

De acordo com o Grafico 21, 36,4% dos clientes afirmaram néo ter nada a
declarar em relacdo ao maior problema da empresa; 27,3% disseram que, até o
presente momento, ndo tiveram nenhum problema com a empresa Life Engenaria;
18,2% apontaram que os equipamentos de ma qualidade s&o o maior problema da
empresa; 9,1% disseram que o maior problema da empresa é a falta de agilidade no
atendimento e a mesma porcentagem de clientes destacaram que o atraso nas
manutengdes com substituicdo das pecas € o maior problema da Life Engenharia. A
falha na comunicac&o e o atendimento ao cliente deficitario ndo foram apontados
como grandes problemas por nenhum cliente.

No processo de avaliagdo do nivel de satisfagdo do cliente diante um servigo
prestado, € de fundamental importancia ouvir as sugestdes que eles tém para
melhorar o desempenho da empresa. O Grafico 22 abaixo descreve as sugestdes
dos clientes da Life Engenharia.

Grafico 22 - Evolugdo das sugestboes para melhorar o servigo
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{
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’
Nenhumaresposta ||

i
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Fonte: Préprio Autor.

Confome o Gréafico 22, 27,3% dos clientes sugeriram que uma maior
organizacao no suporte técnico pode melhorar os servigos prestados pela empresa.
Ja 18,2% acreditam que o armazenamento de pecas no estoque pode reduzir o
atraso nas pecas, e, consequentemente, deixar os cliente satisfeitos . Melhorar o
atendimento no pos venda é a solucdo apontada por 12,2% dos clientes para
melhorar o desempenho da empresa. A mesma porcentagem de clientes (9,1%),
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afirmou que ter uma maior agilidade, manter o mesmo sistema de manutencao e
melhorar a comunicacao entre a eémpresa e o colaborador podem ser uma opcéo
para deixa-los mais satisfeitos. Alguns clientes (18,2%) optaram em nao responder.

Porém, quando o cliente ndo esta satisfeito com o servico prestado, uma
saida é trocar de empresa. Sobre isso, 0 desempenho da empresa Life Engenharia
€ bastante satisfatorio, ja que a maior parte dos clientes nédo esta insatisfeita a esse
ponto.

Grafico 23 - Cogitagdo de procura outra empresa

Néo1
9%

Fonte: Préprio Autor.

De acordo com o Gréfico 23, 91% dos clientes afirmaram sao ter cogitado
procurar outra empresa, enquanto apenas 9% deram uma resposta positiva.

Por fim, foi analisado o que deixa os clientes insatisfeitos dentro da empresa
Life Engenharia. Sobre isso, a maior parte dos clientes afirmou nao ter nada a
declarar, conforme o Gréafico 24.

Grafico 24 - Evolugio quando a insatisfacado do cliente na empresa
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Fonte: Préprio Autor. -
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Segundo o Grafico 24, 54,5% dos clientes disseram que n&o tém nada a
declarar sobre esse item; 18,2% afirmaram que estao insatisfeitos com os produtos
oferecidos; 9,1% dos clientes declaram estar insatisfeitos com os tipos de
atendimento, 9,1% falaram que n&o estdo satisfeitos com o tempo de atendimento;
mesma porcentagem dos clientes que estdo insatisfeitos com o produto. Nenhum
cliente afirmou nao esta satisfeito com a comunicagéo na empresa Life Engenharia.

4.4 Analise dos resultados pela Escala Likert

A seguir, sdo apresentados os resultados atuais do questionario de pesquisa,
onde foram entrevistados 11 clientes da empresa Life Engenharia. Posteriormente,
sao apresentadas as médias obtidas a partir das expectativas dos clientes em
relacéo ao servigo prestado, conforme o Quadro 07.

Quadro 07 - Escala Likert aplicada na segunda pesquisa

1- 2- 3 4 5
Legenda Discordo | Discordo | Meio | Concordo | Concordo | Média
totalmente termo totalmente

2- Como avalia o
atendimento B ] 5 . 4.5
prestado pelos 0 !
colaboradores da
empresa?
3- Como avalia a
qualidade da
resposta do 0 . L . 8 4,45
suporte técnico?
4- Como avalia o
atendimento ao
cliente? 0 0 1 2 8 463
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5- Como avalia o
tempo de
resposta dado
pela empresa 0 1 1 3 6 4.27
quando precisa
de ajuda ou
suporte?

6-Em
comparagao aos
concorrentes,
como avalia a
qualidade de
nosso produto?

0 0 1 3 6 4.27

7- Como esta
seu indice de
satisfacdo com
os funcionarios
da empresa?

0 0 1 3 7 4.54

Fonte: Préprio Autor.
Para melhor visualizacdo da quantidade de respostas atribuidas a cada item
da escala, foi criado o Quadro 08.
Quadro 08 — Resumo das respostas da pesquisa

Escala Likert Quantidade % (porcentagem)
1- Discordo 0 0%
totalmente
2 - Discordo 1 1,5%
3 - Meio termo 6 9,5%
4 - Concordo 18 27,7%
5 - Concordo 40 61,5%
totalmente

Fonte: Préprio Autor.
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Analisando o Quadro 08, percebe-se que a maior parte das respostas dos
clientes (61,5%) estdo concentraram no item 5 da Escala, ou seja, no “concordo
totalmente”, o que aponta que os clientes estio bastante satisfeitos com os servicos
prestados pela empresa. O item 4, que representa “concordo”, foi a opcéo de 27,7%
dos clientes e o item 3, que equivale ao “meio termo”, representa a opcéo de 9,5%
dos entrevistados.

Enquanto isso, os itens 1 e 2 da Escala, que representam “discordo
totalmente” e “discordo”, respectivamente, tiveram juntos uma porcentagem de
1,5%, considerada muito baixa, o que reforca ainda mais o nivel de satisfacdo dos
clientes.

4.5 Analise Comparativa

Depois de concluida a segunda pesquisa de nivel de satisfacdo dos clientes
da empresa Life Engenharia, os dados foram organizados paralelamente para
facilitar o entendimento e a analise do material coletado, conforme o Quadro 09.
Dessa forma, sera feita uma andlise comparativa para avaliar o nivel de
desempenho da empresa ap6s a implantacdo das acoes propostas pelo autor da
pesquisa na sua fase inicial.

Quadro 09 - Anélise comparativa

Médias

ltens Avaliados

Anterior | Atual

2 - Como avalia o atendimento prestado pelos| 4,00 4,54
colaboradores da empresa?

3 - Como avalia a qualidade da resposta do suporte | 4,09 4.45
técnico?

4 - Como avalia o atendimento ao cliente? 3.90 4.63
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5 - Como avalia o tempo de resposta dado pela
empresa quando precisa de ajuda ou suporte?

3.45 4.27
6 - Em comparagdo aos concorrentes, como avalia a
qualidade de produto?

3.90 4.27
7 - Como esta seu indice de satisfacdo com os
funcionarios da nossa empresa?

3.45 4.54

Fonte: Préprio Autor.

Segundo Quadro 09, pode-se perceber que ha uma melhora na avaliacao do
desempenho da empresa em todos os itens analisados, ja que houve um aumento
na meédia obtida na segunda pesquisa em comparacdo com a inicial. Assim, com
base nos resultados comparados, podemos concluir que as acgdes propostas por
este trabalho surtiram o efeito esperado.

Entre os itens comparados, esta o indice de satisfacdo com os funcionarios
da empresa, que passou de 3,45 para 4,54. Este aumento é considerado bastante
satisfatorio e comprova a eficiéncia das agdes propostas, entre elas a realizacdo de
auditorias mensais.

Outros itens que se destacam pelo bom desempenho é o de nimero 2, que
avalia o atendimento prestado pelos colaboradores da empresa, que passou de 4
para 4,54 e o de numero 4, referente a avaliagcdo do cliente ao atendimento
prestado, que evolui de 3,90 para 4,63.

Nao menos relevante, estd a melhora constatada nos itens 3, 5 e 6, que se
referem as avaliagbes da qualidade da resposta do suporte técnico, do tempo de
resposta dado pela empresa quando precisa de ajuda ou suporte e a da qualidade
de produto em comparac¢ao aos concorrentes, respectivamente.

Apesar da evolugdo de desempenho nesses itens, percebe-se que ela nao
ocorreu apos a implantacdo direta de alguma acéo. Mas ela esta atrelada a outras
acdes de melhoria propostas, como por exemplo, o treinamento dado aos
funcionarios para melhorar o atendimento prestado. Assim, uma acdo é
consequéncia da outra.
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Baseado no resultado dessa analise comparativa, que aponta que o objetivo
especifico foi alcangado, da-se por encerradas as atividades desta sessao.



5 CONCLUSAO

Esta pesquisa teve como objetivo avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes em
relacao aos servicos prestados pela Life Engenharia. Por meio de um questionario,
os clientes foram estimulados a responder 12 questdes sobre o atendimento
prestado pela empresa.

Diante disso, foi tragado um plano de acao com o que deve ser melhorado
para atingir o méaximo de satisfacao do cliente. Entre as mudancas necessarias esta
a implantacdo de uma ouvidoria e da realizagéo de cursos de capacitacdo com os
colaboradores.

Para tanto, foram utilizadas as ferramentas citadas na fundamentacéo tedrica:
questionario, 5W1H e espinha de peixe dentro da empresa Life Engenharia. Elas
possibilitam uma melhoria nos servicos prestados aos clientes.

Apesar do plano de acdo nao ter sido totalmente implantado, as mudancas
ocorridas sao de fundamental importancia para melhorar o nivel de satisfacdo dos
clientes e para melhorar os servicos oferecidos pela empresa.

Durante a realizacdo da pesquisa, um obstaculo encontrado foi a
comunicagdo com os clientes. O questionario foi enviado primeiramente ao
supervisor da Life Engenharia para que ele o encaminhasse para os clientes por
email. Porém, o tempo em que isso aconteceu nao foi o esperado. Outro ponto foi
que nem todos os clientes responderam o questionario. Porém, no universo de 19
clientes, 11 responderam o questionario, tendo assim uma representacao
significativa do total de clientes da empresa.

Conclui-se que este trabalho alcancou os objetivos especificos na medida
em que tragou com sucesso um comparativo da evolucao do nivel de satisfacao dos
clientes da empresa Life Engenharia antes e depois da implantagdo do plano de
acdes proposto nesta pesquisa. Entretanto, é importante destacar este resultado nao
pode ser considerado absoluto porque nem todos os clientes responderam o
questionario. Além disso, a empresa ndo implementou totalmente o plano de agbes
proposto neste trabalho.
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APENDICE



Questionario de satisfagio do cliente - Life Engenharia

Life Engenharia

Formulirio de satisfacio do cliente

1 - Ha quanto tempo é cliente da empresa?

2 - Como avalia o atendimento prestado pelos colaboradores da empresa?
( ) Otimo

( )Bom

( ) Regular

( ) Ruim

() Péssimo

3 - Como avalia a qualidade da resposta do suporte técnico da nossa empresa as suas

necessidades?
( ) Otimo

( )Bom

( ) Regular

( ) Ruim

( ) Péssimo

4 - Como avalia o nosso atendimento a0 cliente?
( ) Otimo
( )Bom

( ) Regular




() Ruim

() Péssimo

S - Como avalia o tempo de resposta dado pela nossa empresa quando vocé precisa de

ajuda ou suporte?
( ) Otimo

( )Bom

( ) Regular

( ) Ruim

() Péssimo

6 - Em comparaciio aos concorrentes, como avalia a qualidade de nosso produto?
( ) Otimo

( )Bom

( ) Regular

( ) Ruim

() Péssimo

7 - Como esta seu indice de satisfacio com os funcionzrios da nossa empresa?
( ) Otimo

( )Bom

( ) Regular

( ) Ruim

() Péssimo

8 - Vocé recomendaria nossos servicos a outras pessoas?




9 - Em sua opinido, qual 0 maior problema na Life

Engenharia?

10 - Quais sugestdes nos dar para melhorar os servicos prestados?

11- Em razio desta insatisfacfio, ji cogitou procurar outro estabelecimento?
() Sim

( ) Nao

12 - Sua insatisfacio esta relacionada a:

() produtos oferecidos

() tipos de atendimento

() tempo de atendimento

( ) outros:

Agradecemos sua colaboragio!




