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GESTAO DA QUALIDADE E SATISFACAO DO CLIENTE: estudo de caso de 5
empresas sobrevivendo a pandemia da covid-19, com o apoio de uma instituicdo publica, a
ITJC

1 INTRODUCAO

No atual cenario, 0 ambiente econdmico tem como caracteristica as rapidas evolucdes no
mercado e o aumento da concorréncia de forma intensificada. Diante disso, as empresas, em
especial as micro e de pequeno porte, percebem a necessidade de modificarem seus conceitos,
acompanhando estas evolugfes para atrair novos clientes e fidelizar a clientela ja existente.

Um meio que pode ser usado pelas empresas para atingir esses alvos € a busca da satisfacdo
qualificada de seus clientes.

“Um maior nivel de satisfacdo dos clientes melhora o desempenho financeiro da
empresa através do aumento da retencdo e fidelizagéo dos clientes existentes, conseguida
pela reducéo das elasticidades dos precos e pela diminui¢do dos custos de aquisigdo de
novos clientes.” (OLIVEIRA, 2015, p.9).

Gronroos (2003, apud ROCHA; SILVA, 2016, p. 4), comenta que: “clientes buscam bens
ou beneficios visando a satisfacdo por ofertas inerentes a servicos, como componentes
complementares, informagdes detalhadas e atencdo personalizada como valor percebido que
contribui na fidelizacdo e agregam valor ao usuario”. Pode-se concluir entdo que a satisfacao de
um cliente é atingida por um conjunto de expectativas tendo todos os itens deste agrupamento
respostas positivas, pois se no contrario respostas negativas, causariam decep¢do para 0S
consumidores.

Averiguar a situacdo é apenas parte do processo, para que estas expectativas sejam bem
atendidas necessita-se do uso da gestdo de qualidade, pois esta possibilita que as necessidades dos
clientes se tornem fatores técnicos para serem trabalhados nas empresas a fim de que se
desenvolva um novo produto ou servi¢o ou venha melhorar um ja existente.

A aplicagdo de conceitos de Gestdo da Qualidade fortalece a relagdo entre empresa e
consumidor, principalmente para microempresas e empreendedores individuais que buscaram
diferentes formas de sobreviver no periodo da crise gerada pela pandemia da COVID-19. A
medida que as empresas estudam sobre seus consumidores com o intuito de adequarem as suas
necessidades, mais proximas ficam da satisfacdo plena dos seus clientes, como afirma Silva et Al.
(2021, p. 2).

Dessa forma, considerando a importancia da Gestdo da Qualidade aplicada nas
organizagOes, 0 presente artigo busca analisar o grau de satisfacdo sob a otica dos clientes dos 5
empreendimentos utilizados como objeto de estudo.

2 CONTEXTO INVESTIGADO E DIAGNOSTICO DA SITUACAO PROBLEMA

A crise financeira gerada pela pandemia COVID-19 aumentou o desemprego e impulsionou
0 empreendedorismo por necessidade. Sem formacdo muitos empreendedores falham no
planejamento e gestdo de seus empreendimentos; pensando nisso, o programa IF Mais
Empreendedor Nacional possibilitou no Brasil, 0 apoio a microempresas e microempreendedores
individuais em situacdo de vulnerabilidade (oferecendo apoio a gestdo por meio de bolsa para
alunos do curso técnico e tecnologico atuarem nesses empreendimentos durante seis meses como
pratica profissional através de parceria com institutos federais). O presente relato descreve a



experiéncia de cinco empreendimentos apoiados pela Incubadora Tecnolégica do Campus Jodo
Céamara (ITJC) do IFRN através da parceria com o programa IF Mais Empreendedor. A ITJC
ficou responsavel por selecionar e supervisionar a execucao do projeto que se deu no periodo de
junho a novembro de 2021. Inicialmente foi feito um diagndstico para compreender a situacdo de
cada empresa, observando os eixos mercado, gestéo, tecnologia, pessoas e financas.

Ap0s diagnostico, foi feito um plano de acdo para apoiar os empreendimentos no eixo
gestdo através de estudo da pesquisa de satisfacdo dos clientes, visto que todos relataram ter
perdido muitos clientes durante o periodo de pandemia, mesmo apés fazer todos os ajustes
possiveis para ndo fechar as portas. O contexto pretende responder a seguinte pergunta: Até que
ponto os clientes das empresas pesquisadas estdo satisfeitos com os servigos oferecidos? Este
questionamento propds tanto uma revisdo bibliografica quanto a utilizacdo de ferramentas de
coleta de informacg6es que permitiram que 0 tema exposto atingisse o objetivo geral da pesquisa
que é avaliar o grau de satisfacdo dos clientes em relacdo aos servigos prestados pelos 5
empreendimentos estudados. A incubadora é mantida pelo Instituto de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN), o apoio institucional ocorre por meio de orientacéo,
consultoria e assessoria na gestdo do empreendimento. O quadro 1 apresenta a area de atuacao ou
segmento das empresas pesquisadas, todas ja existiam antes da pandemia. Os gestores
responsaveis eram pessoas com idade entre 24 e 35 anos, dois dos cinco empreendimentos sdo
empresa familiar com cultura prépria; durante a pandemia COVID-19 os gestores mais
experientes (pai ou responsavel pela empresa familiar) precisaram se afastar dando vez e voz para
0s gestores mais jovens; os demais gestores pesquisados sdo empreendedores por necessidade,
observaram uma oportunidade no mercado e resolveram investir em um dado segmento.

Area de atuacio das empresas pesquisadas
Emprea 1 - Informética — Servigos de manutengdo e venda de equipamentos
Empresa 2 - Grafica — servigos de personaliza¢do e impressao rapida
Empresa 3 - Gréafica — servi¢o de impressdo de qualidade
Empresa 4 - Industria alimenticia com fabricagdo de Doces Gourmet e Bolos refinados
Empresa 5 - Automagao residencial e comercial
Quadro 1 — Segmento das empresas pesquisadas. Fonte: Propria, 2022

3 INTERVENCAO PROPOSTA

A equipe supervisionada pela ITJC, se dividiu em duas frentes no primeiro trimestre:
levantamento bibliografico para desenvolvimento do questiondrio de pesquisa e oficinas de
formacdo rapida para preparar os gestores para atender demandas emergenciais nas areas de
mercado e finangas. No segundo trimestre as duas equipes Se uniram para apoiar 0S
empreendimentos no sentido de aplicar a pesquisa de satisfacdo e fazer a analise dos resultados. O
objetivo foi treinar os gestores para que eles possam replicar a pesquisa a cada seis meses e utilizar
os resultados para moldar seu planejamento e execucdo de compras, vendas, atendimento, finangas,
estoque, entre outros.

3.1 Levantamento Bibliografico sobre Gestdo da qualidade e satisfacéo do cliente

Com o constante avango do sistema mercadoldgico, se preza cada vez mais que 0S
empreendimentos busquem ter uma gestdo de qualidade acompanhando os resultados tanto do
ponto de vista de quem compra (conhecer o perfil do cliente) como também de quem oferece um
produto ou servico (oferecendo uma proposta de valor que atenda a necessidade do cliente).

No que diz a respeito & definigdo de “qualidade”, Lobo (2019) explica que na atualidade a
qualidade pode ser vista como um fator de mercado, onde os clientes estdo buscando obter



seguranga no sentido que os produtos adquiridos sejam de elevada qualidade técnica a pregos
razoaveis e, no que se refere a servicos, a exigéncia que estes sejam de exceléncia.

Trazendo elementos que podem influenciar no ponto de vista do cliente, Lopes (2014)
aponta a simpatia, a eficiéncia e a disponibilidade dos colaboradores, bem como a limpeza, a
apresentacdo e a qualidade das infraestruturas e equipamentos, sendo estes apenas exemplos de
aspectos que os clientes podem considerar para medir a qualidade do servico.

Com base nestes conceitos, entende-se que o nivel de qualidade considerado "apropriado™
para satisfazer os clientes, parte da comparacdo entre expectativas e percepcdes dos usuarios
sobre os servicos oferecidos. As empresas que buscam dar atengéo a estes fatores estdo um passo
a frente em relacéo as outras quanto a competitividade de seus servicos e, junto a isso, a busca da
satisfacdo dos clientes surge como uma boa ferramenta para que se consolide uma gestdo de
qualidade.

Abordando sobre a necessidade da pesquisa de satisfacdo (ROSSI; SLONGO, 1998),
defendem que a pesquisa proporciona varios beneficios em efeito da sua aplicacdo, como: uma
percepcdo mais positiva dos clientes quanto a empresa; informagdes precisas e atualizadas quanto
as necessidades dos clientes; relacdes de lealdade com os clientes, e uma confianca desenvolvida
em funcdo de maior aproximagdo com o consumidor. Os autores ainda acrescentam que a
pesquisa de satisfacdo de clientes administra informacgdes de forma sistematica que capta a voz
do cliente de forma continua por avaliar a performance da empresa a partir do ponto de vista do
cliente. Atraves da pesquisa é possivel medir a qualidade percebida e melhorar a performance da
empresa, indicando caminhos para as decisfes futuras de comercializagcdo e marketing. Além
disso:

“Satisfag@o ¢ um estado cognitivo ¢ emocional transitério, resultante de uma experiéncia
Unica ou acumulada com um servi¢o, consumo ou utilizagdo de um produto, onde um
cliente satisfeito estd convencido de que a aquisi¢do de determinado produto/servico foi
algo positivo, o que facilita a hipotese de uma relagéo de continuidade entre o cliente e a
empresa” (SOUSA, 2011, p. 21).

Segundo Portugal et al. (2017), o mundo tem se apresentado cada vez mais competitivo, e
empresas que priorizam a qualidade de seus atendimentos em tese irdo se sobressair cada vez
mais para alcancar a maxima satisfacdo dos clientes. Para que isso realmente ocorra, a empresa
deve estar atenta aos meios alternativos de melhor atendimento disponibilizado, pois seus clientes
serdo fidelizados e compreenderdo as tendéncias comportamentais de seu negocio.

Sousa (2011) explica também que a satisfacdo dos clientes constitui um fator de relevancia
especial avaliando uma dada experiéncia de compra/aquisicdo/consumo e, por consequéncia, as
respostas surgem como resultado e a satisfacdo parte de um estado psicolégico do consumidor
resultante da comparacdo entre as suas expectativas relativas ao produto e o sentimento obtido
ap0Os a compra e 0 consumo dele.

Entende-se assim que uma pesquisa de satisfacdo quando aplicada de forma correta pode
ser de grande auxilio nas tomadas de decisdes, permite conhecer interesses, necessidades ou
percepcao dos clientes para desenvolver um planejamento efetivo e estratégias para minimizar o
estoque ou promover as vendas de um produto ou servico resultando em maior compromisso dos
colaboradores que auxiliam na pesquisa, lealdade e direcdo para estratégias de marketing. Para
que isso aconteca, existem ferramentas feitas para ajudar a medir a satisfacdo que serdo
apresentadas no topico a seguir.

3.1.1 Ferramentas para medir a Satisfacdo dos Clientes (utilizadas no instrumento
criado)



O Net Promoter Score (NPS) é uma métrica derivada de uma pergunta relacionada com a
lealdade comportamental do cliente e que mede a intencdo deste recomendar a empresa a um
amigo ou familiar. Cossa (2017, p. 19), define 0 NPS como a diferenca entre a porcentagem de
clientes que recomendariam a empresa (promotores) e a percentagem de clientes que néo
recomendariam (detratores). De acordo com Silva, Silva e Morais (2012), sobre a objetividade do
Net Promoter Score, 0s autores apontam que esta ferramenta atua de forma mais especifica com o
relacionamento com os clientes e quais suas percepcles sobre a empresa permitindo de forma
simples que essas informacdes sejam obtidas de maneira rapida, possibilitando que a empresa
tome acOes eficientes e tenha melhor visdo do seu consumidor e inclusive, conseguindo novos
clientes por meio daqueles que ja tem.

A aplicacdo do NPS se da a partir da pergunta. “Numa escala de 0 a 10, o quao provavel
VOCé recomendaria a nossa empresa ou produto a um amigo ou familiar?”. A partir das diferentes
respostas a essa pergunta o NPS calcula a diferenca entre a porcentagem dos clientes,
classificando como clientes promotores (aqueles que d&o pontuagdes 9 ou 10) e como clientes
detratores (aqueles que respondem de 0 a 6) (COSSA, 2017).

Detratores revelam que ha perigo no que diz respeito a satisfacdo dos clientes, quando uma
empresa ou instituicdo possui muitos detratores indica que a organizacdo tem um relacionamento
ruim ou péssimo com seus consumidores.

Indo ao outro polo, os clientes promotores sdo 0s que indicam bom ou 6timo
relacionamento a empresa, sdo 0s que provavelmente voltardo a comprar os seus produtos ou
contratar 0s seus servicos, realizam propaganda informal positiva do negdcio, recomenda aos
amigos e, consequentemente, far& com que o empreendimento conquiste mais
consumidores (SILVA; SILVA; MORAIS, 2012).

O numero de dez opcBes disponiveis é considerado 6timo, pois permite que sejam captadas
a grande variedade de respostas de cada cliente. Segue uma adaptacdo da forma como os autores
classificam o “grau” de resposta em cada opg¢ao:

10 — Certamente.

9 — Apenas sim.

8 — Sim, com poucas restri¢oes.

7 — Sim, com restri¢cbes normais.

6 — Sim, com muitas restrigdes.

5 — Talvez.

4 — Apenas ndo.

3 — Néo, com poucos comentarios
negativos.

2 — Néo, com comentarios negativos
normais.

1 — N&o, com muitos comentarios
negativos.

0 - Em hipétese alguma, nunca.

Quadro 2 - Classificacdo NPS
Fonte: Adaptado de Silva, Silva e Morais, 2012.

Apos a coleta dos dados as respostas sdo em termos relativos (%), em relacdo ao total de
respostas. De posse desses valores, € feito o calculo do NPS = % Promotores - % Detratores.
Apos ser feita a subtragdo dos dois, o resultado do NPS que indica o quanto o negdcio precisa



melhorar em relacdo a satisfacdo dos seus clientes ou do ponto de vista positivo a quao propensa
ao crescimento a empresa estad. Além do método NPS, utilizou-se a métrica SERVQUAL.

Segundo Sousa (2011, p. 36), o SERVQUAL foi criado como um instrumento de
diagnostico para identificar areas de forcas e fraquezas, os colocando a mercé dos servicos. Para
Rocha e Silva (2016), a métrica SERVQUAL parte do conceito onde se tem ha comparacdo da
expectativa com a ideia que se tem “algo” que pode ser utilizado para avaliar a qualidade de seus
servicos em escala de 5 dimens@es. O uso desta métrica é apropriado para quem esta procurando
estudar os conceitos em torno da qualidade dos servigos oferecidos/disponibilizados, visto que
esta ferramenta possui uma multidimensionalidade que revela os pontos fortes e fracos do
empreendimento e fornece elementos que podem ser utilizados na alteracdo, adaptacdo e melhora
das ofertas e com o resultado, abrangerd o aumento do desempenho da organizagéo.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985 apud MOURA; ROCHA, 2018) conduziram o estudo
mais notavel sobre a métrica SERVQUAL em meados dos anos 80, onde este revela dez
dimensbes da qualidade que sdo: acesso, comunicacdo, competéncia, cortesia, credibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranca, tangivel e compreensdo do cliente.

Posteriormente estas dimensdes foram condensadas e reajustadas em cinco dimensdes
como mostra o quadro 3:

1. Tangibilidade: Sao os elementos fisicos e suas aparéncias, como equipamentos, moveis,
escritério, material de comunicago, instalages e empregados.

2. Confiabilidade: Capacidade de desempenhar o servico prometido de modo confiavel e
preciso.

3. Presteza: Disposicdo em ajudar os clientes e responder de forma positiva, fornecendo o
servigo com presteza.

4. Empatia: Atencdo individualizada que as empresas proporcionam a seus clientes.

5. Seguranca: Conhecimento, cortesia dos funcionarios e sua capacidade de transmitir
confianca.

Quadro 3 - Dimensdes da métrica SERVQUAL. Fonte: Adaptado de Moura e Rocha, 2018

O Desdobramento da Fungdo Qualidade, do inglés Quality Function Deployment (QFD)
trata acerca das necessidades dos clientes transformando suas sugestdes em parametros que
possam favorecer o negdcio e, também, assegurar plena satisfacdo ao cliente (PEREIRA;
FERREIRA; NASCIMENTO, 2018).

De acordo com Abreu (1997), o QFD é como um conjunto de matrizes com o objetivo de
dar foco e coordenacdo as habilidades existentes dentro da organizacdo em busca do
desenvolvimento de produtos que ndo apenas eliminem as razdes de reclamacGes dos clientes,
mas também fornegcam uma resposta ativa aos seus desejos e expectativas, gerando produtos que
0s consumidores venham a desejar comprar e recomprar. Sua aplicacéo redugdo no tempo e custo
de desenvolvimento de produtos, maior eficiéncia nos processos, trabalho em equipes,
desenvolvimento simultdneo e melhora na comunicagdo interna. O autor ainda continua
considerando que quando o QFD ¢ aplicado corretamente, esta passa a ser parte importante da
competéncia da empresa em entender e atender o cliente com qualidade superior, dando a
oportunidade de superar a concorréncia.

Ainda assim, tal método possui baixa adesdo por parte das pequenas organizacfes, por
desconhecimento ou falta de preparo ou por estar envolvido com a parte operacional.

O QFD foi usado para oferecer a opgdo de perguntas abertas visto que os outros dois
métodos (NPS e SERVQUAL) foram usados para criar as perguntas fechadas. Com base na
necessidade de cada empreendimento foram construidos questionario com perguntas padrdo
(todos os empreendimentos tinham) e especificos (para atender as necessidades individuais de



cada empreendimento), para fins de apresentacdo dos resultados, apenas as questdes padrdo serdo
expostas, por delimitacdo de espaco no artigo. Dos 5 empreendimentos que se inscreveram no
processo de incubacéo, alguns tinham mais de 10 anos de existéncia, no entanto, nunca haviam
feito capacitacdo na area de gestdo da qualidade e nunca havia feito nenhuma pesquisa com 0s
clientes para compreender como estava a percepc¢do da qualidade, ap6s treinamento e apoio na
aplicacdo do instrumento, ainda tiveram dificuldade em interpretar os requisitos dos clientes e
outras questdes elencadas no questionario.

3.2 Oficinas e treinamento com os empreendedores

Semanalmente os empreendores (gestores responsaveis pelo empreendimento) se reuniam
com a equipe responsavel pelos monitoramentos, essas reunides ocorriam de forma remota, via
goolgle meet, através de agendamentos no grupo criado via Whatsaap. Cada empresa passou pelo
primeiro contato com o cliente oculto (simulacdo de venda as cegas com posterior feedback sobre a
situacdo de atendiemento ao cliente). Em seguida, foi feito um diagnostico para saber quais eram as
principais necessidades de treinamento e 0 que ja estava bem consolidado. Todas as empresas
utilizavam as redes sociais como principal instrumento de promover a venda, mas sem nenhum
treinamento, ndo faziam monitoramento ou resposta rapida. Além disso, também utilizavam o
Whatsaaap business como se fosse pessoal e ndo atualizavam ou n&o tinham inscrigdo no google
meu negocio. Nesse sentido, as primeiras oficinas foram voltadas para o mercado, ou seja, oficinas
de otimizacgdo das redes sociais (criacdo do instagram comercial e ferramentas de edi¢cdo de video);
oficina de Whatsaap Business e utilizacdo das ferramentas disponiveis no aplicativo (tal como
catélogo, resposta automatica, entre outros); oficina de google ads e google meu negdcio para gerar
engajamento.

Dois empreendedores conseguiram adequar sua rotina aplicando rapidamente o conhecimento
adquirido nas oficinas, um precisou contratar uma pessoa para tratar dessa area e 0s outros dois
apesar da dificuldade para aplicar, realizou cursos on line oferecidos pela ITJC para melhorar seu
rendimento.

De acordo com Franca e Gomide (2018), a pesquisa foi descritiva quanto ao tipo e quanto
aos meios é pesquisa-acao, pois a pesquisa descritiva estabelece relagdes entre as variaveis com o
objetivo de descrever as caracteristicas de uma populacdo ou um fendmeno e quanto aos
procedimentos técnicos (meios), caracteriza-se como uma “pesquisa — a¢d0” pois exige bastante
envolvimento por parte do pesquisador e a acdo por parte do grupo ou pessoas envolvidas no
problema e que utilizando métodos diversos pode gerar acdes modificadoras quanto aos aspectos
sociais que se encontram em estudo. Dessa forma, os pesquisadores deste trabalho buscaram
averiguar o nivel de satisfacdo dos clientes, melhorar a formacao do gestor e oferecer meios para
atender as necessidades e percepgcOes em relacdo aos produtos e servicos oferecidos pelas 5
empresas estudadas, evidenciando pontos que precisam de melhorias. Para a preservacdo do
sigilo das informagdes das empresas, utilizou-se codinome para cada uma (conforme tabela 1),
sendo que algumas das empresas preferiram fazer a pesquisa apenas com clientes em atendimento
e outras deixaram o formulario disponivel nas redes sociais. Esse fator afetou a quantidade de

respostas no periodo de coleta (outubro/2021).
Tabela 1 - Quantitativo de respondentes por empresa pesquisada

Codinome da Numero de respondentes | Area de Atuacdo
Empresa
Empresa 1 10 Automacéo
Empresa 2 25 Graéfica rapida, no entanto, ao final do projeto




mudou de ramo *
Empresa 3 137 Grafica rapida
Empresa 4 74 Informatica
Empresa 5 6 Alimentacédo
Total 252 respondentes

Fonte: Elaborada pelos autores, 2022.
4 RESULTADOS OBTIDOS

Os dados coletados foram apurados por cada empresa individualmente através das respostas
obtidas em publicaces no Instagram e/ou WhatsApp, a tabela 1 representa os respondentes do
questionario padrdo com perguntas abertas. Como algumas empresas precisaram de adaptacdes a
quantidade de respondentes pode mudar em virtude das especificidades de cada empresa, sendo
que para fins desse relato tem-se apenas as questdes comuns. Dessa forma, ao final do periodo
obteve-se 0s seguintes resultados:

4.1 Indicagdo para um (a) amigo(a)
A primeira questdo utilizava o método NPS, no qual foi perguntado se os clientes

recomendariam as empresas a outros do seu convivio social. O grafico 1 representa o total de
respondentes que deram a resposta sim ou ndo a esta pergunta em cada empresa:
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Gréfico 1 - Namero de respondentes que recomendariam a empresa para um amigo(a).
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2022.

A empresa 1 obteve 16 respostas neste quesito, das quais 15 (93,8 %) afirmaram
positivamente que a recomendariam e apenas 1 (6,2 %) deu a resposta negativa que néo faria a
recomendacdo. A empresa 2 apresentou 25 respostas, das quais 100% dos clientes responderam
positivamente que recomendariam a empresa para um amigo. A empresa 3 obteve 52 respostas
das quais 51 (98,1%) dos respondentes afirmaram que a recomendariam e apenas 1 (1,09%) deu a
resposta negando a recomendacgdo. A empresa 4 apresentou 75 respostas das quais 74 (98,7%)



dos respondentes afirmaram que recomendariam a empresa para um amigo contra apenas 1
(1,3%) resposta negativa de que ndo recomendariam a empresa. Ja na empresa 5, a pesquisa de
satisfacdo obteve 6 respostas, sendo que 100% das pessoas que responderam afirmaram que
recomendariam a empresa para um amigo.

Pode-se entender no que diz respeito a este ponto, as 5 empresas conseguiram boa
aprovacao por parte de seus clientes visto que o nivel de recomendacdes foi altamente positivo
quando feita as comparacdes das respostas.

4.2 Servico prometido dentro do que foi planejado

O segundo questionamento buscou compreender se na opinido dos respondentes as
empresas repassavam o produto/servico oferecido dentro daquilo que era planejado (grafico 2).
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Gréfico 2 - Avaliacdo dos clientes quanto a entrega do produto/servico oferecido dentro do que foi planejado
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2022.

A empresa 1 obteve 16 respostas das quais 13 (81,4 %) deram a resposta positiva que a
empresa entrega o que foi planejado e 3 respondentes (18,6 %) afirmaram que a empresa nao
entrega 0 planejado. A empresa 2 obteve 25 respostas das quais 24 respostas (96 %) foram
afirmadas que a empresa entrega o que foi feito no planejado e 1 resposta (4%) afirmou que a
empresa ndo faz a entrega conforme o planejamento. A empresa 3 obteve 133 respostas das quais
132 (99,25%) foram positivas afirmando que a empresa entrega 0 servico dentro de seu
planejamento e 1 resposta (0,75%) afirmando que a empresa entrega algo diferente do que foi
planejado. A empresa 4 obteve 5 respostas neste ponto onde estas Ihe deram 100% de aprovacgéo
afirmando que a empresa entrega o que foi planejado. A empresa 5 obteve 6 respostas nas quais
100% dos respondentes afirmaram que a empresa entrega o que esta dentro do planejamento.

Averigua-se que as empresas estdo se esforcando para atingir o mais alto grau de qualidade
e satisfacdo neste quesito com destaque para as empresas 2 e 3 que obtiveram o maior numero de
respondentes e quase alcangaram a aprovacdo maxima, acompanhadas das empresas 4 e 5 que
receberam 100% de aprovacdo. E perceptivel também que a empresa 1 necessita voltar sua
atencdo para este ponto a fim de que consiga agradar os 18,6 % que representam clientes que
consideram que ela ndo esta entregando o servico conforme planejado.

4.2 Responde as duvidas de forma clara

O grafico 3, representa as respostas sobre a clareza no atendimento. A empresa 1 obteve 16
respostas das quais 14 (87,6 %) foram positivas afirmando que a empresa responde as davidas de
seus clientes e 2 (12,4 %) respondentes afirmaram que a empresa ndo responde as davidas de



forma clara. A empresa 2 obteve 25 respostas das quais 25 (100%) respondentes deram resposta
positiva que a empresa responde as duavidas de seus clientes de forma clara. A empresa 3 obteve
136 das quais 133 (97,79%) afirmaram que a empresa responde as duvidas de seus clientes de
maneira esclarecedora e 3 respostas (2,21%) informaram que a empresa ndo responde as duvidas
de forma clara. A empresa 4 obteve 3 respostas e todas declararam que a empresa responde as
duvidas de forma clara. A empresa 5 obteve 6 respostas nas quais 100% das respostas foram
positivas garantindo que a empresa responde a duvida de seus clientes de forma clara.
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Gréfico 3 - Avaliacdo quanto a responder ou ndo as davidas de forma clara
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2022.

Neste ponto destacaram-se as empresas 2 e 3 com 100% e 97,79% de aprovacao
respectivamente, podendo observar que as empresas 1, 4 e 5 precisam olhar com cuidado para
este quesito. No caso da empresa 1, seria buscar compreender o que é necessario para satisfazer
0s 12, 4 % que afirmaram que a empresa nao responde as davidas claramente. E na situacdo das
empresas 4 e 5, incentivou-se que se realizasse uma nova pesquisa abrangendo este ponto visto
que o numero de respondentes foi consideravelmente baixo.

4.4 Boa vontade para ajudar os clientes e prestar servicos prontamente

Em relacdo ao gréfico 4 (se a empresa demonstra boa vontade para atender os clientes). A
empresa 1 obteve 16 respostas das quais 14 (87,6 %) foram positivas afirmando que a empresa
apresenta boa vontade em ajudar seus clientes e 2 (12,4 %) respondentes afirmaram que a
empresa ndo apresenta boa vontade na hora de ajuda-los. A empresa 2 obteve 25 respostas das
quais 25 (100%) respostas declararam que a empresa apresenta boa vontade em ajudar seus
clientes e prestar seus servi¢os prontamente. A empresa 3 obteve 136 das quais 134 (98,53%)
foram positivas demonstrando que a empresa apresenta boa vontade em ajudar seus clientes e 2
respostas (1,47%) afirmaram que a empresa ndo demonstra boa vontade no momento de ajuda aos
clientes. A empresa 4 obteve 3 respostas e 2 (66,67%) foram positivas informando que a empresa
tem boa vontade em ajudar os clientes contra 1 (33,33%) atestando que a empresa ndo demonstra
ter boa vontade. A empresa 5 conseguiu 6 respostas e em todas (100%) os respondentes
confirmaram que a empresa apresenta boa vontade para ajudar seus clientes.
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Gréfico 4 - Respondentes que afirmaram se a empresa demonstra ou ndo boa vontade em ajudar os clientes
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2022,

Nesta variavel, as empresas 1, 2 e 3 conseguiram ter éxito na aprovacdo de seus clientes
tendo respectivamente 87, 6%, 100% e 98,53 de aceitacdo por parte dos respondentes, enquanto
as empresas 4 e 5 tiveram um baixo nimero de respondentes, apenas 6 na empresa 5 e somente 3
na empresa 4 com uma resposta indicando que a empresa ndo demonstra boa vontade para ajudar
0s seus clientes. Pode-se entdo supor que estas precisam direcionar seus recursos para trabalhar
melhor este aspecto buscando um maior nimero de respondentes e também por meio de suas
respostas entender quais acdes serdo necessarias para receber sua devida aprovacao.

4.5 Confiabilidade dos funcionarios e informacdes seguras

Em relacdo a questdo 5 (grafico 5) a empresa 1 obteve 16 respostas neste quesito, das quais
15 (93,8%) afirmaram positivamente que seus funcionarios sao confiaveis e passam informacdes
seguras sobre o servico e 1 (6,2 %) respondente deu a resposta negativamente. A empresa 2
obteve 25 respostas neste ponto, onde 25 respondentes Ihe deram aprovacdo declarando que seus
funcionarios sdo confidveis e transmitem informacgdes seguras sobre seus servigcos. A empresa 3
obteve 122 respostas das quais 120 (98,36%) foram positivas informando que 0s seus
funcionarios sdo confiaveis e transmitem informacfes seguras e 2 respostas (1,64%) deram a
resposta negativamente em que ndo ha confiabilidade dos funcionéarios e suas informacdes. A
empresa 4 obteve 3 respostas e 2 (66,67%) foram positivas contestando que os funcionarios
passam confianga e suas informagfes sobre o produto/servi¢o sdo seguras contra 1 (33,33%)
afirmando que os funcionarios ndo sdo confiaveis e ndo passam informacdes com seguranca. A
empresa 5 obteve 6 respostas das quais 100 % dos respondentes afirmaram de forma positiva que
a empresa possui funcionarios confidveis e que estes transmitem informacdes seguras sobre 0s
produtos e servigos.
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Gréfico 5 - Respondentes que afirmaram se os funcionarios sdo confiaveis
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2022.

Neste quesito, considera-se que as empresas 1, 2 e 3 tiveram bons resultados com relacéo a
satisfacdo de seus clientes, pois elas obtiveram 93, 8%, 100% e 98, 36% de aprovacdo por parte
de seus respondentes. J& no caso das empresas 4 e 5, a empresa 5 teve total aprovacédo dos seus 6
respondentes dando a entender que a mesma esta se encaminhando para se sair bem-sucedida na
satisfacdo de seus clientes, porém, ainda é preciso dar atencdo a este ponto e buscar alcancar um
maior publico para se conscientizar das outras necessidades que seus consumidores podem
externar. E a empresa 4 esta na situacdo que pode ser considerada mais "preocupante”, obtendo
apenas 3 respondentes e 1 das respostas nao lhe deu aprovacdo, devendo esta ter uma atencao
mais redobrada para que assim possa consolidar uma gestdo de qualidade efetiva e que satisfaca
seus clientes.

5 CONTRIBUICAO TECNOLOGICA-SOCIAL

Como nenhuma das empresas havia utilizado nenhuma forma de mensurar a qualidade na
prestacdo dos seus servigos ou sequer realizado qualquer tipo de pesquisa de satisfagcdo do cliente,
a relevancia social do projeto foi muito importante pois ajudou as empresas a manterem
engajados seus colaboradores, gerando emprego e renda, ainda que antes do projeto alguns
tenham tido a necessidade de demitir alguns funcionarios em virtude da crise pandémica. A
empresa que mudou de ramo (de grafica para uma padaria), tomou essa decisdo depois do
resultado da pesquisa, mesmo com o resultado da pesquisa de satisfacdo sendo positivo, ndo
havia demanda suficiente e a grande concorréncia dos seus vizinhos aliada as oficinas de mercado
e orientagbes na area de controle financeiro fizeram o gestor perceber uma oportunidade de
mercado, chegando a abrir a padaria no final projeto (novembro/2021). Em junho de 2022
entramos em contato com o gestor e 0 mesmo estd muito empolgado com os resultados do
investimento, diferente do semblante desmotivado de antes por ver que mesmo fazendo tudo que
estava ao seu alcance ndo conseguia vender o suficiente para manter a grafica.

Apesar de duas das empresas pesquisadas terem realizado a pesquisa completa nos dois
formatos (on line nas redes sociais e fisico por meio de formulario impresso deixado no balcéo);
percebeu-se que os gestores receberam instrucées simples de melhoria de tecnologias que eles ja
possuiam, mas que ndo utilizavam eficazmente.

Todos perceberam que pesquisar a satisfacdo do cliente é muito importante para o
desenvolvimento do negdcio, uma vez que € o consumidor que determina a qualidade do servico
ou produto ofertado e que sua satisfacdo pode interferir na decisdo de compra de outros. Nesse
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sentido, vale ressaltar que os dados mostraram apenas parte do resultado da pesquisa, sendo este
apenas relacionada a duas variaveis (sim ou ndo), no entanto, ja serve para entender o nivel de
experiéncia atraveés dos produtos e servicos oferecidos como clientes das organizagbes. O
resultado completo da pesquisa foi apresentado para cada empresa ao final do projeto.

A ferramenta Net Promoter Score (NPS) foi fundamental para o desenvolvimento da
pesquisa, bem como a sua avaliacdo. Com este instrumento foi possivel classificar e identificar o
perfil de clientes promotores, neutros e detratores em relagdo aos servigos prestados pelos 5
empreendimentos. Ao enfatizar as respostas relacionadas a indicagdo da empresa para amigos; a
entrega do servigo prometido dentro do que foi estipulado; obtencdo de respostas claras; boa
vontade dos funcionarios para ajudar os clientes e transmissdo de informacdes seguras, obteve-se
respostas norteadoras e a pesquisa podem ser replicada em qualquer empreendimento da mesma
area e mesmo porte com uso de formularios on line, sendo necessario a depender da necessidade
do gestor buscar apoio de pessoas mais experientes para a andlise, apesar disso, a parte da
pesquisa apresentada € de facil interpretacdo. Na maioria dos casos, 0s consumidores se
mostraram satisfeitos com as empresas pesquisadas. Porém, existem alguns pontos que causaram
insatisfacdo nos clientes, no quesito de respostas claras, boa vontade para atender os clientes e
propagacao de informacGes seguras em relacdo ao servigo prestado, observou-se uma pontuacéo
negativa na empresa 4 e 5, carecendo de mais atencdo nesses itens. Todas as empresas devem
manter as coletas de dados a fim de fazer a anélise semestralmente com mais dados.

Com o objetivo de propor melhoria e o aperfeicoamento desta pesquisa, propde-se uma
nova aplicagdo da métrica NPS, com as empresas 4 e 5. De forma, a mensurar o grau de
satisfacdo dos clientes com numeros maiores de respondentes e, dessa forma, comparar 0s
resultados obtidos nesse estudo com a concepcao destes em relacdo aos servigos prestados por
essas empresas.

Por fim, esta pesquisa buscou contribuir para as discussdes sobre o tema de Gestdo da
Qualidade e Satisfacdo dos Clientes e agregar uma base comparativa de resultados para estudos
futuros.
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