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RESUMO

Com o passar dos anos, as empresas passaram a ter maior competitividade em
suas areas de atuacdo, vendendo produtos semelhantes aos concorrentes, com
margens financeiras cada vez menores, e enfrentando grandes dificuldades para
conseguir fidelizar os clientes. Estes esperam um atendimento personalizado e
produtos com altissima qualidade, desse modo, o atendimento ao cliente esta
transformando-se em um diferencial competitivo para as empresas. Partindo do
principio em que a empresa “X” trabalha, sendo ele a qualidade total nos processos
com foco no cliente, o presente trabalho teve como objetivo principal avaliar o nivel
de satisfacdo dos clientes, referente aos processos que envolvem a entrega técnica
de um equipamento novo. A metodologia do estudo teve carater quantitativo com
aporte gualitativo, através de uma pesquisa classificada como um estudo de casos
multiplos. Os dados foram coletados através de um formulario aplicado a 26 clientes,
sendo esses, todos os clientes que adquiriram um equipamento novo da marca “W”
na empresa “X” no periodo de 01/01/2017 a 30/04/2017 e foi efetuada sua entrega
técnica. ApOs isso, os resultados foram dispostos em tabelas e graficos para
evidenciar o nivel de satisfacdo dos clientes quanto a esse servigco. De uma maneira
geral identificou-se nos resultados obtidos que os clientes encontram-se muito
satisfeitos a satisfeitos na maioria dos itens do formulario aplicado. Os pontos fracos
identificados na pesquisa sdo basicamente relativos a um Unico cliente que
respondeu ao formulario, esse que necessita de um acompanhamento especial por
parte da empresa para compreender sua insatisfacao.

Palavras-chave: Qualidade; Competitividade.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — Houve um agendamento prévio para a realizacdo da entrega técnica do
L=T0 (U] 0= T 1T 01 0 PO 18
Figura 2 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto a apresentacdo das normas e
itens de seguranca (pessoal/equipamento), coberturas de garantia e revisbes do
L<T0 (U] 0= T 1T o o P 22
Figura 3 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto as regulagens/configuracdes do
equipamento de acordo com o tipo de cultura introduzida ou operagéao realizada....23
Figura 4 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto ao tempo dedicado pelo
responsavel técnico durante a entrega técnica do equipamento................cceeevvvvnnnnn. 27
Figura 5 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto a postura apresentada pelo
responsavel técnico durante o processo de entrega técnica do equipamento. ......... 28
Figura 6 — Pesquisa em relacdo ao nivel geral de satisfacdo dos clientes quanto ao
responsavel técnico que realizou a entrega teCNICa. ........cccoeeeevvveeiiiiiiieiee e, 30
Figura 7 — Pesquisa de satisfacdo dos clientes quanto a nota geral correspondente

ao processo de entrega técnica do eqUIPaMENTO. ........cceveeeriiiiiiiiiiiieee e eeiiiieeeeeans 33



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 — Classificacdes de satisfagdo dos clientes..........ccccccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiinenn, 17
Tabela 2 — Houve um agendamento prévio para a realizacdo da entrega técnica do
L=T0 (U] 0= T 1T 01 (0 P 19
Tabela 3 — Pesquisa de satisfagdo do cliente quanto a apresentacdo das normas e
itens de seguranca (pessoal/equipamento), coberturas de garantia e revisbes do
L<To (U] o= T 1T o o PO 21
Tabela 4 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto as regulagens/configuracfes do
equipamento de acordo com o tipo de cultura introduzida ou operacao realizada....23
Tabela 5 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto ao tempo dedicado pelo
responsavel técnico durante a entrega técnica do equipamento.............ccccuvvvveeeernnn. 26
Tabela 6 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto a postura apresentada pelo
responsavel técnico durante o processo de entrega técnica do equipamento. ......... 29
Tabela 7 — Pesquisa em relagcédo ao nivel geral de satisfacdo dos clientes quanto ao
responsavel técnico que realizou a entrega tECNICA. ............uvuuurrmrmminmmneiinnieiinnannnnnens 31
Tabela 8 — Pesquisa de satisfacdo dos clientes quanto a nota geral correspondente

ao processo de entrega técnica do equIPaAMENTO. .........uuieieeeeiiieiiiiiee e, 34



SUMARIO

(RS0 ] 510070 T 9
2@ L= N 1 I AV 1S SRR 11
2.1 ODJELIVO GETaAI ..o 11
2.2 ODjJetiVOS ESPECITICOS. .uuiiiiiiiiii ittt 11
3 REFERENCIAL TEORICO.......cciiiieieeeeeeee et e ettt ettt 12
4 MATERIAIS E METODOS ...ttt ettt e stestesaesaesae e 16
5 RESULTADOS E DISCUSSOES ...t 18
5.1 Andlise e apresentacdo dos resultadosS ... 18
5.1.1 Agendamento para realizacdo da entrega técnica do equipamento................. 18

5.1.2 Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto a apresentacdo das normas e itens
de seguranca (pessoal/equipamento), coberturas de garantia e revisdes do
<To BT o T=T0 0 T=T o1 (o F TP 20
5.1.3 Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto as regulagens/configuracdes do
equipamento de acordo com o tipo de cultura introduzida ou operacéao realizada....23
5.1.4 Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto ao tempo dedicado pelo responsavel
técnico durante a entrega técnica do equIPaMENTO.........ceuvviiiiiieeeee e 25
5.1.5 Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto a postura apresentada pelo
responsavel técnico durante o processo de entrega técnica do equipamento........... 28
5.1.6 Pesquisa de satisfacdo dos clientes quanto ao responsavel técnico que
realizou @ eNtrega tECNICA .......oeeii it e e e e e e e e e e e s 30
5.1.7 Pesquisa de satisfacdo dos clientes quanto a nota geral correspondente ao
processo de entrega técnica do equipamento..............uuuieeieeeeeiieeiiiiie e 32
B CONCLUSAD ..ottt e st nene s 36
7 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....cooiitiieiecieieeeeee et 37



1 INTRODUCAO

Segundo o Ministro de Estado da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento,
Sr. Blairo Maggi, na Revista de Politica Agricola (Ano XXV — N° 2 — Abr./Maio/Jun.
2016), em 30 anos o Brasil deixou de ter uma producédo quase rudimentar para
transformar a producdo agropecuaria brasileira em agronegdcio, com cotagdo em
bolsas internacionais, como a de Chicago. A agricultura brasileira chegou ao século
XXI como nosso principal pilar econémico, capaz de segurar os efeitos perversos da
crise desencadeada em 2014. Enquanto a industria e os servigcos sofreram perda e
queda significativas na producdo, os produtores rurais e nossa agroindustria foram
responsaveis por 49% de tudo que o Brasil exportou no primeiro semestre do ano de
2016. Segundo o ministro o pais vendeu US$ 45 bilhdes e conseguiu um superavit
de US$ 38,9 bilhGes. Temos alta produtividade, agricultura de precisdo, e podemos
aumentar de 7% para 10% nossa participacdo no comércio agricola mundial em
cinco anos.

Desse modo, o desenvolvimento, a producdo e venda de produtos e
equipamentos destinados ao agronegocio vém crescendo de modo exponencial. Os
clientes de hoje preferem fornecedores que podem vender e entregar um conjunto
coordenado de produtos e servigos. Os clientes do ramo agricola estdo exigindo
cada vez mais dos setores ligados ao pdés-vendas e principalmente a area de
assisténcia técnica.

A alta qualidade dos servigos prestados permite alcangar o sucesso entre 0s
concorrentes, especialmente no caso de empresas que oferecem servicos quase
idénticos e competem dentro de uma area pequena, estabelecer a qualidade do
servico pode ser a Gnica maneira de se diferenciar.

Em um ambiente com grande competitividade, as organizacbes estéao
direcionando-se e buscando foco no cliente. Ou seja, o atendimento ao cliente esta
transformando-se em um diferencial competitivo.

Diante do exposto, o presente trabalho vai realizar um estudo de casos
multiplos, esse referente ao nivel de satisfacdo de 100% dos clientes da empresa
“X” que € uma concessionaria de maquinas agricolas que compraram um
equipamento novo da marca “W” e receberam a entrega técnica do mesmo por parte
da equipe da éarea de assisténcia técnica da empresa dentro do periodo de
01/01/2017 a 30/04/2017.
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Esse estudo de caso mostrou-se de suma importancia, pois apos a compra do
equipamento ser efetuada pelo cliente, € através do processo de entrega técnica
gue se inicia a vida do cliente dentro da marca “W”.

Com uma entrega técnica executada de forma eficiente, obtém-se um cliente
preparado e capacitado para operar o equipamento adquirido de forma correta,
sendo que ele estara apto a usufruir e se beneficiar de todos 0s recursos que possui.
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo geral

Realizar um estudo de casos mudltiplos, referente ao nivel de satisfacdo com
todos os clientes que compraram equipamentos novos da empresa “X” da marca “W”
e receberam a entrega técnica do mesmo por parte da equipe da area de assisténcia
técnica da empresa dentro do periodo de 01/01/2017 a 30/04/2017.

2.2 Objetivos especificos

e Realizar pesquisas quantitativas com aporte qualitativo com os clientes que
compraram equipamentos novos da marca “W” na empresa “X”;
¢ Organizar os dados, codifica-los e tabula-los;

¢ Realizar a andlise e interpretacao dos resultados obtidos.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Segundo Yin (2002), o estudo de caso pode conter mais de um caso Unico.
Quando isso ocorrer, 0 estudo precisa utilizar um projeto de casos multiplos. Ele
ainda diz que cada area pode ser o objeto de um estudo de caso individual, e 0
estudo como um todo teria utilizado um projeto de casos multiplos. Ressalta ainda
que as provas resultantes de casos multiplos sdo consideradas mais convincentes, e

o estudo global é visto, por conseguinte, como sendo mais robusto.

Para Martins (2008, p. 4): “Estudo de caso é uma estratégia metodoldgica
de se fazer pesquisa nas ciéncias sociais e nas ciéncias da saude. Trata-se
de uma metodologia aplicada para avaliar ou descrever situagfes dinamicas
em que o elemento humano esta presente. Busca-se apreender a totalidade
de uma situacéo e, criativamente, descrever, compreender e interpretar a
complexidade de um caso concreto, mediante um mergulho profundo e
exaustivo em um objeto delimitado.”

Yin (1994 apud MARTINS, 2008, p. 7), [...] percebemos que o raciocinio do
autor constréi certamente um rol de procedimentos rigorosos que tornam a
pesquisa de Estudo de Caso consistente cientificamente, isto é, replicavel e
dotada de um rol de procedimentos consistente para a mensuragdo dos
resultados.”

“Mediante um mergulho profundo e exaustivo em um objeto delimitado, o
estudo de caso possibilita a penetragdo em uma realidade social, ndo
conseguida plenamente por um levantamento amostral e avaliagédo
exclusivamente quantitativa. O trabalho de campo — estudo do caso —
devera ser precedido por um detalhado planejamento, a partir de
ensinamentos advindos do referencial tedrico e das caracteristicas proprias
do caso. Incluird a construgdo de um protocolo de aproximagdo com o caso
e de todas as agfes que serao desenvolvidas até se concluir o relatério do
estudo. O protocolo se constitui em um conjunto de cédigos, mencgdes e
procedimentos suficientes para se replicar o estudo, ou aplica-lo em outro
caso que mantém caracteristicas semelhantes ao estudo de caso original. O
protocolo oferece condicao pratica para se testar a confiabilidade do estudo,
isto &, obterem-se resultados assemelhados em aplicagdes sucessivas a um
mesmo caso. O estudo de caso orientado por um planejamento e protocolo
ndo se reduz a uma colecdo de dados e informacdes que ndo oferecem
condigdes seguras sobre os achados do estudo. E preciso contar com a

permissédo formal do principal responsavel pela unidade em estudo. O papel
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do pesquisador deve ser claro para aqueles que Ihe prestam informacdes,
ndo podendo ser confundido com elementos que inspecionam, avaliam ou
supervisionam atividades.” (MARTINS, 2008, p. 3).

Ainda Martins (2008, p. 3), “Em um estudo de caso, analises e reflexdes
estdo presentes durante os varios estagios da pesquisa, particularmente
guando do levantamento das informacdes, dados e evidéncias, em
situacbes em que resultados parciais sugerem alteracBes, correcdes de
rumo. A sistematizaco e organizacdo de rascunhos, notas de observacdes,
transcrigles, registros de comentarios, diarios, opinides etc. sdo coligidos
em campo e indexados segundo algum critério definido no protocolo do

estudo.”

Para Fernandes (1991), a analise qualitativa se caracteriza por buscar uma
apreenséo de significados na fala dos sujeitos, interligada ao contexto em que eles
se inserem e delimitada pela abordagem conceituai (teoria) do pesquisador,
trazendo a tona, na redacdo, uma sistematizacdo baseada na qualidade, mesmo
porque um trabalho desta natureza ndo tem a pretensdo de atingir o limiar da
representatividade.

O mercado consumidor esta cada vez mais exigente, levando as empresas a
focarem como tarefa principal a busca pela eficiéncia e o conhecimento preciso de
seu ambiente externo e interno, para atingir a satisfacdo dos clientes, e obtencao do
resultado desejado (KOTLER, 1998).

Toda organizacdo deve ser administrada para que atinja seus objetivos.
Stoner; Freeman (1999) define administracdo como o processo de planejar,
organizar, liderar e controlar os esforgos realizados pelos membros da organizacao
e 0 uso de todos 0s outros recursos organizacionais para alcancar os 24 objetivos
estabelecidos.

Segundo Amorin et al. (2013), longo prazo de relacionamento sugere
fidelidade. O cliente s6 podera ser fiel a empresa, aos seus produtos e aos seus
servigos, se estiver satisfeito, caso contrario procurara outra empresa para adquirir
0S mesmos produtos e servicgos.

J& para Kotler (1998), “o conceito de satisfacdo é o sentimento de prazer ou
de desapontamento resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo

produto ou resultado em relacéo as expectativas da pessoa”.
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As empresas adotam a pratica de satisfazer seus clientes devido a
concorréncia acirrada encontrada em certos mercados e também o crescimento de
consumidores mais exigentes, que procuram maior atencdo por parte dos
comerciantes, segundo Las Casas (2005).

Para Godri (1994) os clientes devem ser identificados e compreendidos,
buscando satisfacdo e fidelizacdo dos mesmos, como instrumento de conquista de

mercado.

Nas palavras de Amorim et al. (2013, p. 5): “Considerando a necessidade
de gerar valor ao cliente atrelado com o lucro da empresa ha os servigos de
suporte e assisténcia técnica que possibilitam a satisfacdo ou insatisfacéo
do cliente, item de grande importancia no relacionamento da empresa com

0 mesmo.”

Segundo Kotler (1998), os consumidores tém a disposicdo no mercado uma
consideravel variedade de empresas que poderdo fornecer-lhes o que convém, e
com a concorréncia, cabera a cada empresa diferenciar seu produto por meio do
marketing diferenciado de acordo com o publico alvo que pretende atingir, seja em:

qualidade, ou, preco, funcionalidade, garantia do produto ou servico prestado.

Kotler (2006 apud AMORIM et al., 2013, p. 5) “[...] indicou que as empresas
podem melhorar os lucros entre 25 a 85% ao reduzir a taxa de abandono de
consumidores em 5%. No entanto, percebe-se que a pratica de marketing
adotada pelas empresas é de apenas atrair novos consumidores, e nao
estdo preocupadas em reter ou cativar os existentes. A estratégia tem sido
vender e ndo desenvolver relacionamento com os clientes.”

Blackwell, Miniard e Engel (2005 apud AMORIM et al., 2013, p. 5) “...] a
gualidade de servigcos nao € suficiente para manter o cliente na recompra, é
preciso oferecer um pacote de servicos que lhes surpreendam e os deixam
satisfeitos. Consequentemente, a percepcdo de qualidade vai reforcar sua
lealdade e fazé-los recomprar. Assim, para se ter certeza de que o cliente é
fiel & empresa, somente ap6s consumir determinado produto ou servico,
esse mesmo cliente voltara a mesma empresa para adquirir novos produtos
ou servi¢os.”

Kotler e Armstrong (2007 apud AMORIM et al., 2013, p. 5), “[...] as
previsGes orcamentarias das empresas podem ser abaladas se ocorrerem

inimeras perdas de clientes, isso pode refletir em aumento de estoques,
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menor capital de giro entre outras questdes que reduzem o lucro de uma
empresa. Entdo ao criar valor superior para o cliente, estes por sua vez
satisfeitos, tendem a permanecerem fiéis.”

Para que as experiéncias satisfatorias criem avaliacdo de alta qualidade, é
necessario que a organizacdo inteira se concentre na tarefa. Tanto as
necessidades do cliente quanto as restricGes operacionais sob as quais a
empresa opera devem ser entendidas com detalhes. Aos provedores de
servigos cabe concentrar-se na qualidade, e o sistema projetado para apoiar
essa missdo deve ser controlado corretamente (HOFFMAN; BATESON,
2003, p.359).

Em relacdo aos servicos prestados pelas organizacdes, afirmam Lovelock e
Wright (2003), que os clientes avaliam seus niveis de satisfacdo ou insatisfagao
depois de cada encontro e utilizam essa informacéo para atualizar suas percepcoes
da qualidade do servico, apesar de que a qualidade ndo depende necessariamente
da experiéncia.

Blackwell, Miniard e Engel (2005), colocam que a satisfacdo do consumidor é
0 sentimento de prazer ou desprazer, resultante da avaliacédo feita pelo consumidor
mediante o desempenho do produto ou servico oferecido pelas empresas. O
reconhecimento da necessidade depende da grandeza da discrepancia que existe
entre o estado real (a situacao atual do consumidor) e o estado desejado (a situacao
em que o consumidor desejaria estar).

Kotler (1998), conceitua ainda que a satisfacdo é o resultado do sentimento
de ter sido bem atendido, além do produto ou servico exceder as suas expectativas.

Segundo Stone e Woodcock (1998), o relacionamento das empresas com
seus clientes nao significam dar tudo para o mesmo, mas identificar as
necessidades e atendé-las com lucro.

Lovelock e Wright (2003 apud AMORIM et al., 2013, p. 8), escreveram que na
duracdo da etapa pés compra os clientes dao continuidade ao processo que
iniciaram na etapa do encontro de servico avaliando a qualidade do servico e sua
satisfagdo ou insatisfacdo com a experiéncia do servico. O resultado desse processo
ird comprometer suas intencdes futuras, tais como se permanecem ou néo fiéis a
seu fornecedor de servico e se transmitirdo ou ndo recomendacdes positiva para

membros de sua familia ou conhecidos.
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4 MATERIAIS E METODOS

Para a realizacdo do presente estudo de caso, primeiramente foi gerada a
lista com 100% dos clientes que compraram um equipamento novo da empresa “X”,
da marca “W” e receberam a entrega técnica do mesmo por parte da equipe da area
de assisténcia técnica da empresa dentro do periodo de 01/01/2017 a 30/04/2017.
Essa lista foi gerada a partir dos relatérios disponiveis no programa de Planejamento
de Recursos da Empresa (ERP), nomeado de “Alpha”, e exportada em um arquivo
em formato de tabela de Excel, isso a fim de facilitar sua utilizagéo.

O segundo passo foi a realizacdo de pesquisas direcionadas feitas em visitas
aos clientes em suas propriedades. Nos casos onde nao foi possivel este tipo de
pesquisa, a mesma foi realizada via telefone, através de um formulario de perguntas
previamente definidas. E importante ressaltar que em ambos os tipos de entrevistas,
foi utilizado o mesmo formulério de perguntas.

Na visdo de Rudio (2002), a entrevista € constituida por uma lista de
indagacdes que, respondidas, ddo ao pesquisador as informacdes que ele pretende
atingir. Na entrevista, as perguntas sdo abertas ou em forma de tépicos, de maneira
oral, quer a um individuo em particular, quer a um grupo, e as respostas sao
registradas geralmente pelo proprio entrevistador.

Em uma pesquisa de satisfacdo de clientes a geracdo dos indicadores de
satisfacdo reveste-se de extrema importancia, uma vez que é deles que resulta a
validade deste tipo de pesquisa.

Nas entrevistas os clientes foram submetidos a quantificacdo do seu nivel de
satisfagcdo referente a entrega técnica do seu produto novo realizada pela empresa e
0s envolvidos em seu processo. Cada questionamento feito ao entrevistado era
respondido de forma quantitativa, mas com aporte qualitativo. O cliente atribuia uma
nota entre 0 e 10 para cada quesito, sabendo que cada nota representava um peso

gualitativo, de acordo com a tabela 1.
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Tabela 1 — Classificacdes de satisfagao dos clientes

NOTA ATRIBUIDA PESO QUALITATIVO
0Oab MUITO INSATISFEITO
7 INSATISFEITO
8 POUCO SATISFEITO
9 SATISFEITO
10 MUITO SATISFEITO

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.

ApOs o preenchimento dos formularios aplicados, os dados coletados,
primeiramente foram organizados em tabelas, para em um segundo momento, eles
serem codificados e tratados, sendo novamente tabulados.

Para o célculo do valor médio das notas apresentadas nas tabelas, foi
utilizado o método da média aritmética simples, sendo que ela é calculada somando-
se todos os valores de um conjunto de valores numéricos e dividindo-se o resultado
pelo numero de elementos somados.

De posse das tabelas com os dados tratados, foram realizadas suas analises
e interpretacfes. Apds esses procedimentos, foi elaborado um relatério com os
resultados obtidos das pesquisas realizadas, para finalmente ser possivel chegar as

conclusdes finais do trabalho proposto.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES
Este topico apresenta os resultados obtidos no trabalho. Os dados estédo
dispostos em tabelas e graficos, possibilitando sua analise e demostrando o nivel de

satisfacdo dos clientes selecionados para o estudo.

5.1 Anélise e apresentacéo dos resultados

5.1.1 Agendamento para realizacdo da entrega técnica do equipamento

Este item do trabalho aponta a realizacdo ou ndo do agendamento prévio da
entrega técnica do equipamento novo por parte da equipe da area de servicos da

empresa para com o cliente.

Figura 1 — Houve um agendamento prévio para a realizacdo da entrega técnica do

equipamento?

HSIM
E NAO

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.
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Tabela 2 — Houve um agendamento prévio para a realizagdo da entrega técnica do

equipamento?

CLIENTE SIM / NAO
CLIENTE 1 SIM
CLIENTE 2 SIM
CLIENTE 3 SIM
CLIENTE 4 SIM
CLIENTE 5 SIM
CLIENTE 6 SIM
CLIENTE 7 SIM
CLIENTE 8 SIM
CLIENTE 9 SIM
CLIENTE 10 SIM
CLIENTE 11 SIM
CLIENTE 12 SIM
CLIENTE 13 SIM
CLIENTE 14 SIM
CLIENTE 15 SIM
CLIENTE 16 SIM
CLIENTE 17 SIM
CLIENTE 18 SIM
CLIENTE 19 NAO
CLIENTE 20 SIM
CLIENTE 21 SIM
CLIENTE 22 SIM
CLIENTE 23 SIM
CLIENTE 24 SIM
CLIENTE 25 SIM
CLIENTE 26 SIM

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.



20

Como esta representado na figura 1, dos 26 clientes entrevistados, 25 deles
gue correspondem a 96% dos casos, foram contatados pela empresa e foi realizado
0 agendamento prévio da entrega técnica de acordo com o procedimento adotado
como ideal pela empresa, enquanto apenas um cliente ndo foi contatado pela
empresa, 0 que corresponde a 4% dos casos.

Foi possivel identificar que houve uma falha no processo de agendamento da
area de servicos da empresa, a qual é responsavel pela assisténcia técnica, pois
todas as entregas técnicas devem ser agendadas junto ao cliente, isso para
conseguir passar as instrucdes iniciais de trabalho no momento em que ele
considerar ideal. No entanto, como esse servico néo foi agendado, corre-se 0 risco
do técnico realizar a entrega técnica apos o cliente ja ter utilizado o equipamento
sem instrucdo, ou ainda de realizd-la num momento em que ele ndo ira utilizar o

equipamento.

5.1.2 Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto a apresentacdo das normas e itens
de seguranca (pessoal/equipamento), coberturas de garantia e revisdes do

equipamento

O primeiro passo executado durante a entrega técnica de um equipamento,
pelo responsavel técnico qualificado € a apresentacédo ao cliente das normas legais
de tr4fego do mesmo, e itens de seguranca que dizem respeito ao operador e ao
equipamento durante sua utilizacdo. Nesse momento também s&o explicados ao
cliente como funcionam os processos de garantia, sua aplicabilidade, cobertura e
vigéncia, além de repassar as informacfes sobre as revisGes obrigatorias e as
necessarias para a perfeita conservacdo do equipamento a fim de prolongar sua
vida util.

A tabela 3 apresenta as avaliagdes dos clientes sobre sua satisfacdo de

acordo com esse servigo fornecido pelo técnico responséavel.
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Tabela 3 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto a apresentagdo das normas e

itens de seguranca (pessoal/equipamento), coberturas de garantia e revisbes do

equipamento.

pungo, adio
CLIENTE 1 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 2 9 SATISFEITO
CLIENTE 3 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 4 9 SATISFEITO
CLIENTE 5 SATISFEITO
CLIENTE 6 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 7 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 8 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 9 9 SATISFEITO
CLIENTE 10 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 11 9 SATISFEITO
CLIENTE 12 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 13 5 MUITO INSATISFEITO
CLIENTE 14 SATISFEITO
CLIENTE 15 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 16 9 SATISFEITO
CLIENTE 17 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 18 9 SATISFEITO
CLIENTE 19 9 SATISFEITO
CLIENTE 20 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 21 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 22 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 23 9 SATISFEITO
CLIENTE 24 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 25 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 26 9 SATISFEITO

MEDIA 9,4

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.
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Com base na analise das notas atribuidas pelos clientes apresentadas na
tabela, foi possivel obter uma média aritmética simples de 9,4. Devemos atentar
para a nota 5 atribuida pelo cliente 13, sendo que essa esta muito abaixo das
demais notas atribuidas para esse item.

A figura 2 representa a avaliagdo qualitativa referente aos dados
apresentados na tabela 3.

Figura 2 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto a apresentacdo das normas e
itens de seguranca (pessoal/equipamento), coberturas de garantia e revisbes do

equipamento.

4%

E MUITO SATISFEITO

42% & SATISFEITO
54% & MUITO INSATISFEITO

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.

A figura 2 evidencia que de 54% dos clientes (14) estdo muito satisfeitos com
0 servico recebido, 42% dos clientes (11) apresentam-se satisfeitos, e apenas 4%
dos casos, que diz respeito a um Unico cliente afirma estar muito insatisfeito.
Nenhum cliente apontou estar pouco satisfeito ou insatisfeito.

O cliente 13 que afirmou estar muito insatisfeito necessita de uma atencao
especial por parte da empresa, isso para que seja possivel evidenciar o que o levou
a tal insatisfagéo.
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5.1.3 Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto as regulagens/configuracdes do
equipamento de acordo com o tipo de cultura introduzida ou operacgao realizada

O segundo passo do processo de entrega técnica caracteriza-se pelo
momento onde o responsavel técnico repassa para o cliente as instru¢des sobre
regulagens e configuracdes do equipamento que ele acabou de adquirir. Essas
instrucdes técnicas devem ser transmitidas aos clientes de acordo com a cultura que
ele introduziu em sua propriedade e/ou operacfes que ele deseja realizar com o
equipamento. Esse processo deve sanar todas as duvidas do cliente para que ele
adquira conhecimento suficiente para operar seu equipamento de maneira correta e
ainda possa usufruir de todos os recursos que possui, de acordo com cada operacao
gue ira executar, facilitando assim a sua rotina de servicos com o equipamento.

Na figura 3 e na tabela 4 a seguir, demostra-se o nivel de satisfacdo dos

clientes quanto aos quesitos anteriormente comentados.

Figura 3 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto as regulagens/configuracdes do

equipamento de acordo com o tipo de cultura introduzida ou operacgao realizada.

8%

42%
E MUITO SATISFEITO

M SATISFEITO
i POUCO SATISFEITO
4 MUITO INSATISFEITO

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.

Tabela 4 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto as regulagens/configuracées do

equipamento de acordo com o tipo de cultura introduzida ou operacao realizada.
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BTG Lo
CLIENTE 1 9 SATISFEITO
CLIENTE 2 9 SATISFEITO
CLIENTE 3 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 4 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 5 8 POUCO SATISFEITO
CLIENTE 6 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 7 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 8 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 9 9 SATISFEITO
CLIENTE 10 9 SATISFEITO
CLIENTE 11 9 SATISFEITO
CLIENTE 12 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 13 0 MUITO INSATISFEITO
CLIENTE 14 8 POUCO SATISFEITO
CLIENTE 15 0 MUITO INSATISFEITO
CLIENTE 16 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 17 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 18 9 SATISFEITO
CLIENTE 19 9 SATISFEITO
CLIENTE 20 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 21 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 22 9 SATISFEITO
CLIENTE 23 9 SATISFEITO
CLIENTE 24 9 SATISFEITO
CLIENTE 25 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 26 9 SATISFEITO

MEDIA 8,6

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.

Analisando as notas obtidas pela pesquisa, que estdo apontadas na tabela 4,

chega-se a uma média aritmética simples de 8,6. Essa média € considera abaixo do
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minimo esperado pela empresa que é de 9, isso devido principalmente as duas
notas zero atribuidas na pesquisa pelos clientes 13 e 15, e também as duas notas 8
atribuidas pelos clientes 5 e 14.

Baseado nas informacdes da figura 3 tem-se que: 42% ou 11 clientes
entrevistados afirmaram estarem muito satisfeitos, assim também como 42% dos
clientes mostram-se satisfeitos com o servico recebido. J& 8% dos clientes (2)
ficaram pouco satisfeitos e outros 8% afirmam estar muito insatisfeitos, e nenhum
cliente se declarou como insatisfeito.

Apébs analisar ambos, figura 3 e tabela 4, fica evidente que esses clientes que
atribuiram notas baixas e consequentemente se consideram pouco satisfeito ou
muito insatisfeito devem receber uma atencdo especial e urgente por parte da
empresa, para que sejam sanadas as duvidas que ficaram no momento da entrega

técnica ou até mesmo que esse procedimento necessite ser realizado novamente.

5.1.4 Pesquisa de satisfacéo do cliente quanto ao tempo dedicado pelo responsavel

técnico durante a entrega técnica do equipamento

O que deve determinar o tempo destinado pelo responsavel técnico durante
um processo de entrega técnica de um equipamento novo € a capacidade de
compreensao e aprendizado do cliente, consequentemente a entrega técnica devera
ter a duracao que o cliente analisar necessaria.

Deve-se, e é valido salientar, que € obrigacdo do cliente sinalizar e exigir do
responsavel técnico que a entrega técnica seja prolongada, caso ele ainda estaja
com duavidas e néo se sentindo seguro para operar 0 equipamento corretamente.

A tabela 5 e a figura 4 expressam a satisfacdo dos clientes quanto ao tempo
que o responsavel técnico destinou ao processo de entrega técnica do seu

equipamento novo.
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Tabela 5 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto ao tempo dedicado pelo

responsavel técnico durante a entrega técnica do equipamento.

duecio, Qoo
CLIENTE 1 9 SATISFEITO
CLIENTE 2 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 3 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 4 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 5 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 6 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 7 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 8 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 9 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 10 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 11 9 SATISFEITO
CLIENTE 12 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 13 0 MUITO INSATISFEITO
CLIENTE 14 SATISFEITO
CLIENTE 15 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 16 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 17 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 18 9 SATISFEITO
CLIENTE 19 SATISFEITO
CLIENTE 20 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 21 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 22 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 23 9 SATISFEITO
CLIENTE 24 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 25 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 26 9,5 SATISFEITO

MEDIA 9,4

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.
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Figura 4 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto ao tempo dedicado pelo

responsavel técnico durante a entrega técnica do equipamento.

4%

E MUITO SATISFEITO
M SATISFEITO
i MUITO INSATISFEITO

69%

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.

Conforme analise das notas atribuidas pelos clientes de acordo com a tabela
5, chega-se a uma nota média aritmética simples de 9,4. Sendo que o Unico cliente
que atribuiu nota inferior a 9, foi o cliente 13, que apontou uma nota zero em relagao
a sua satisfacdo com o tempo dedicado pelo responséavel técnico a entrega técnica
do seu equipamento.

De acordo com a figura 4, 69% dos clientes (18) afirmaram que estdo muito
satisfeitos com o tempo dedicado pelo responsavel técnico ao processo de entrega
técnica, 27% dos clientes (7) afirmaram estar satisfeitos e apenas 4% dos clientes
(1) alegou estar muito insatisfeito. Nesse quesito avaliado ndo tivemos nem um
cliente que alegou estar pouco satisfeito ou insatisfeito.

E preocupante para a empresa ter recebido do cliente uma nota zero em
relacdo a satisfacdo referente a um servico prestado. O caso necessita ser apurado
a fundo, a fim de se chegar ao motivo da total insatisfacdo salientada pelo cliente 13,
iSSO para que possam ser tomadas as acdes necessdrias para corrigir o erro

apresentado no processo.
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5.1.5 Pesquisa de satisfagcdo do cliente quanto a postura apresentada pelo
responsavel técnico durante o processo de entrega técnica do equipamento

A empresa “X” preza pela postura profissional de seus colaboradores. No
processo de entrega técnica, bem como em qualquer outro servico prestado pela
empresa, cobra-se de todos os colaboradores que eles sejam educados e corteses
com os clientes, além de estar devidamente caracterizado e bem apresentavel. E
também é extremamente necessario que 0 responsavel técnico tenha total
conhecimento e dominio sobre o equipamento que ele realizara a entrega técnica.

A figura 5 e a tabela 6, demostram o nivel de satisfacdo dos clientes quanto a

postura do responsavel técnico que realizou a entrega técnica do seu equipamento.

Figura 5 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto a postura apresentada pelo
responsavel técnico durante o processo de entrega técnica do equipamento.

4%

E MUITO SATISFEITO
M SATISFEITO
i POUCO SATISFEITO

M INSATISFEITO
62%

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.

A figura 5 evidéncia que 62% dos clientes entrevistados (16) afirmaram
estarem muito satisfeitos com a postura do responsavel técnico, 30% dos clientes
(8) ficaram satisfeitos, enquanto 4% dos clientes (1) disse estar pouco satisfeito e 0s

outros 4% apontou estar insatisfeito. Nenhum cliente relatou estar muito insatisfeito.
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Tabela 6 — Pesquisa de satisfacdo do cliente quanto & postura apresentada pelo

responsavel técnico durante o processo de entrega técnica do equipamento.

Jungio  amdio
CLIENTE 1 8 POUCO SATISFEITO
CLIENTE 2 9 SATISFEITO
CLIENTE 3 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 4 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 5 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 6 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 7 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 8 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 9 9 SATISFEITO
CLIENTE 10 9,5 SATISFEITO
CLIENTE 11 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 12 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 13 7 INSATISFEITO
CLIENTE 14 9 SATISFEITO
CLIENTE 15 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 16 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 17 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 18 9 SATISFEITO
CLIENTE 19 9 SATISFEITO
CLIENTE 20 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 21 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 22 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 23 9 SATISFEITO
CLIENTE 24 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 25 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 26 9 SATISFEITO

MEDIA 9,5

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.
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Analisando as notas atribuidas pelos clientes na tabela 6, obtive-se uma
média aritmética simples de 9,5. Essa média é considera muito boa pela empresa.
Em dois casos os clientes atribuiram uma nota inferior a 9 para a postura do
responsavel técnico durante o processo de entrega técnica, sendo elas: nota 8

atribuida pelo cliente 1 e a nota 7 atribuida pelo cliente 13.

5.1.6 Pesquisa de satisfacdo dos clientes quanto ao responsavel técnico que

realizou a entrega técnica

Neste item o cliente foi instigado a identificar qual o seu nivel de satisfacdo
geral em relacdo ao responsavel técnico que realizou a entrega técnica do seu
equipamento.

Na figura 6 e na tabela 7, demostra-se o nivel de satisfacdo dos clientes em

relacéo ao tdpico acima.

Figura 6 — Pesquisa em relagdo ao nivel geral de satisfagdo dos clientes quanto ao

responsavel técnico que realizou a entrega técnica.

4%

E MUITO SATISFEITO
H SATISFEITO
4 MUITO INSATISFEITO

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.
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Tabela 7 — Pesquisa em relacdo ao nivel geral de satisfacdo dos clientes quanto ao

responsavel técnico que realizou a entrega técnica.

Juncio  svswcio
CLIENTE 1 9 SATISFEITO
CLIENTE 2 9 SATISFEITO
CLIENTE 3 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 4 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 5 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 6 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 7 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 8 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 9 9 SATISFEITO
CLIENTE 10 9,5 SATISFEITO
CLIENTE 11 9,5 SATISFEITO
CLIENTE 12 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 13 6 MUITO INSATISFEITO
CLIENTE 14 9 SATISFEITO
CLIENTE 15 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 16 9 SATISFEITO
CLIENTE 17 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 18 9 SATISFEITO
CLIENTE 19 9 SATISFEITO
CLIENTE 20 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 21 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 22 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 23 9 SATISFEITO
CLIENTE 24 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 25 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 26 9,5 SATISFEITO

MEDIA 9,5

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.
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De acordo com a figura 6, 54% dos clientes (14) afirmaram estar muito
satisfeitos com o desempenho do responsavel técnico no processo de entrega
técnica, 42% dos clientes (11) afirmaram que estdo satisfeitos e apenas 4% dos
clientes (1) alegou estar muito insatisfeito. Nesse quesito avaliado ndo houve nem
um cliente que alegou estar pouco satisfeito ou insatisfeito.

Conforme andlise das notas atribuidas pelos clientes de acordo com a tabela
7, chegou-se a uma nota média de 9,5. Sendo que o Unico cliente que atribuiu um
nota inferior a 9, foi o cliente 13, que atribuiu nota 5 no momento da pesquisa.

O caso da avaliacdo do cliente 13 deve ser analisado juntamente com o
responsavel técnico para poder identificar qual ou quais foram os motivos que o
deixaram muito insatisfeito com o desempenho particular dele, isso para que ele
possa corrigir as falhas identificadas pelo cliente para se aprimorar e melhorar cada

vez mais.

5.1.7 Pesquisa de satisfacdo dos clientes quanto a nota geral correspondente ao

processo de entrega técnica do equipamento

Este item diz respeito a nota que o cliente considera condizente com o
processo de entrega técnica no geral, isso levando em consideracdo desde o
momento do agendamento da entrega técnica por parte do atendente da area de
servicos da empresa até a conclusdo da mesma pelo responsavel técnico, isso ja ha
propriedade do cliente.

A figura 7 e a tabela 8, demostram o nivel de satisfacdo dos clientes quanto

ao processo de entrega técnica no geral.
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Figura 7 — Pesquisa de satisfacdo dos clientes quanto a nota geral correspondente
ao processo de entrega técnica do equipamento.

0,
aw

34%

@ MUITO SATISFEITO

M SATISFEITO

i POUCO SATISFEITO
4 MUITO INSATISFEITO

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.

Analisando a figura 7 tem-se o0 seguinte cenario: 34% dos clientes
entrevistados (9) afirmaram que estdo muito satisfeitos com a entrega técnica no
geral, 58% dos clientes (15) afirmaram que ficaram satisfeitos, enquanto 4%, ou
seja, um cliente disse estar pouco satisfeito e outros 4%, correspondendo a apenas
um cliente também afirmou estar muito insatisfeito. Neste item nenhum cliente

apontou ter ficado insatisfeito.
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Tabela 8 — Pesquisa de satisfacdo dos clientes quanto & nota geral correspondente
ao processo de entrega técnica do equipamento.

Junclo  avwgio
CLIENTE 1 9 SATISFEITO
CLIENTE 2 9 SATISFEITO
CLIENTE 3 9 SATISFEITO
CLIENTE 4 9 SATISFEITO
CLIENTE 5 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 6 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 7 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 8 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 9 9 SATISFEITO
CLIENTE 10 9 SATISFEITO
CLIENTE 11 9,5 SATISFEITO
CLIENTE 12 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 13 5 MUITO INSATISFEITO
CLIENTE 14 9,5 SATISFEITO
CLIENTE 15 9 SATISFEITO
CLIENTE 16 9 SATISFEITO
CLIENTE 17 8 POUCO SATISFEITO
CLIENTE 18 9 SATISFEITO
CLIENTE 19 9 SATISFEITO
CLIENTE 20 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 21 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 22 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 23 9 SATISFEITO
CLIENTE 24 9 SATISFEITO
CLIENTE 25 10 MUITO SATISFEITO
CLIENTE 26 9,5 SATISFEITO

MEDIA 9,2

Fonte: Moisés Dalla Vecchia, 2017.
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Com base nos dados fornecidos pelos clientes entrevistados, conforme se
observa na tabela 8, obtive-se nota média de 9,2 para a satisfacdo em relacdo ao
processo de entrega técnica no todo. O Unico cliente que destinou uma nota inferior
a 9 foi o cliente 13, que atribui nota 5. Dessa forma, ele explicita sua insatisfacao

com o processo de entrega técnico, realizado, pela empresa.
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6 CONCLUSAO

O presente trabalho obteve éxito no atendimento de seu objetivo,
conseguindo demostrar o nivel de satisfagao dos clientes da empresa “X” quanto ao
processo de entrega técnica de seus equipamentos novos da marca “W” no periodo
de 01/01/2017 a 30/04/2017. Os formularios aos quais os clientes foram submetidos,
por sua vez funcionaram de forma eficaz.

De uma maneira geral, ficou explicito no trabalho que os clientes
entrevistados apresentam niveis altos de satisfacdo quanto ao servico prestado,
onde em todos os quesitos avaliados a grande maioria dos clientes afirma estar
muito satisfeitos ou satisfeitos.

O item avaliado que obteve a menor média apontada pelos clientes, sendo ela
8,6, diz respeito a satisfacdo quanto as explicacdes do responsavel técnico e sua
propria compreensdo das regulagens e configuracdes do equipamento, de acordo
com a cultura introduzida ou operacdo que ele ira realizar. Esse item é de suma
importancia dentro do processo de entrega técnica, sugere-se gque a empresa entre
em contato com os clientes que atribuiram notas abaixo de 9, para identificar quais
0s motivos de sua insatisfacdo, e assim poder corrigir as falhas identificadas nesse
processo.

Dentre todos os clientes entrevistados apenas um se destacou de forma
negativa. O cliente 13, que apresentou altos niveis de insatisfacdo em todos os
quesitos avaliados do processo, tendo afirmado em cinco deles estar muito
insatisfeito e no outro disse estar insatisfeito.

A sugestdo para a empresa é de entrar em contato com o cliente 13,
buscando entender os motivos de sua insatisfacdo, e apos agendar e realizar uma
nova entrega técnica feita por outro responsavel técnico da empresa. Esse cliente
deve ser monitorado por um prazo maior pela empresa, por um periodo de, no
minimo, dois anos, isso a fim de fideliza-lo como cliente da empresa “X” e da marca
“W”.

Também se sugere que a empresa realize uma nova pesquisa com estes

clientes nos periodos de 12, 24 e 36 meses apos as aquisicdes dos equipamentos.
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