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. Como Ler o Relatoério

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. In pharetra congue leo, ac egestas lacus
porttitor vel. Sed tincidunt ipsum nisl. Phasellus arcu orci, auctor fermentum vestibulum quis, suscipit
id orci. Aenean posuere nulla sed est sodales sit amet sollicitudin tortor congue. Ut dapibus blandit
interdum. Aenean in orci vitae libero pellentesque venenatis sed eu velit. Sed varius massa ac lorem
pharetra lacinia. Donec volutpat placerat faucibus. Maecenas condimentum, risus sit amet
pellentesque mattis, arcu metus pretium elit, non lacinia justo ipsum sed velit. Ut molestie adipiscing
ipsum ut hendrerit. Fusce eleifend condimentum augue vel sagittis. Donec pretium eros in purus
sagittis viverra. Morbi cursus interdum luctus. Sed gravida ante sed ligula sollicitudin quis tincidunt leo

adipiscing.

Escala de Avaliagao
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Il. Metodologia de Trabalho

Etapas do Projeto

Planejamento Desenvolvimento Aplicacao Tabulacao

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. In pharetra congue leo, ac egestas lacus
porttitor vel. Sed tincidunt ipsum nisl. Phasellus arcu orci, auctor fermentum vestibulum quis, suscipit
id orci. Aenean posuere nulla sed est sodales sit amet sollicitudin tortor congue. Ut dapibus blandit
interdum. Aenean in orci vitae libero pellentesque venenatis sed eu velit. Sed varius massa ac lorem
pharetra lacinia. Donec volutpat placerat faucibus.

Componentes da Pesquisa

Participantes Questionario Respostas Relatorio
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lll. Resultado da Pesquisa

O resultado da pesquisa de satisfacao de clientes fornece uma compreensao abrangente do todo e de
como suas partes contribuem com o resultado geral, aponta o que esta bom e o que precisa de mais
atencao e desafia a Organizacao a descobrir como se tornar melhor.

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. In pharetra congue leo, ac egestas lacus
porttitor vel. Sed tincidunt ipsum nisl. Phasellus arcu orci, auctor fermentum vestibulum quis, suscipit
id orci. Aenean posuere nulla sed est sodales sit amet sollicitudin tortor congue. Ut dapibus blandit
interdum. Aenean in orci vitae libero pellentesque venenatis sed eu velit. Sed varius massa ac lorem
pharetra lacinia. Donec volutpat placerat faucibus. Maecenas condimentum, risus sit amet
pellentesque mattis, arcu metus pretium elit, non lacinia justo ipsum sed velit. Ut molestie adipiscing
ipsum ut hendrerit. Fusce eleifend condimentum augue vel sagittis. Donec pretium eros in purus
sagittis viverra. Morbi cursus interdum luctus. Sed gravida ante sed ligula sollicitudin quis tincidunt leo
adipiscing. Suspendisse tempus, urna non dapibus facilisis, leo ante lacinia nulla, et eleifend nisl tortor
eu massa. In hac habitasse platea dictumst.

Suspendisse dapibus mi vel sem rutrum sit amet porttitor purus euismod. Sed blandit arcu non felis
imperdiet id ullamcorper mauris condimentum. Sed placerat sagittis ligula, sed eleifend ante dapibus
vitae.

www.equestiona.com (equestiona.com\ 5




Pesquisa de Satisfacao de Clientes @ZE@@R

Relatorio Final

Quadro de Participa¢ao
(em quantidade e em %)

Total de Situacao da Participac¢ao (quantidade) Taxa de
Segmentacao Convit R %
RS Omitida Recusada  Incompleta  Concluida etorno (%)
GERAL 146 24 23 0 99 67,8
Norte 34 6 6 0 22 64,7
Nordeste 39 3 8 0 28 71,8
Regiao Centro-oeste 32 5 1 0 26 81,3
Sudeste 28 6 6 0 16 57,1
Sul 13 4 2 0 7 53,8
Tipo A 11 6 1 0 4 36,4
Classificacao Tipo B 52 1 17 0 34 65,4
Tipo C 83 17 5 0 61 73,5
Internet 94 23 6 0 65 69,1
Aplicacao
Entrevista 52 1 17 0 34 65,4
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Perfil dos Respondentes

Regiao Classificacao

Tipo A
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NSI — Net Satisfaction Index

Notas da Satisfagao Geral Classificagao por Satisfagao Geral
(em quantidade) (em %)
Completamente SATISFEITO 10 19
Satisfeitos 70,7
9 16
8 20
Indiferentes 18,2
7 15
6 10
Insatisfeitos 11,1
5 3
4 5
3 2
: - Net Satisfaction Ind
et Satisfaction Index
A NSI = 72
Completamente INSATISFEITOO [ 1 =
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NPS — Net Promoter Score

Notas da Probabilidade de Recomendacgao
(em quantidade)

Classificagao por Probabilidade de Recomendagao
(em %)

Extremamente ALTA 10 32
Promotores 70,7
9 38
8 9
Neutros 13,1
7 4
6 2
Detratores 16,2
5 5
4 3
3 3
ek Net Promoter Score
1 1
NPS =54,5%
Extremamente BAIXAO | 0O 4 0
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Posicionamento Lealdade-Fidelidade

(em %)
Alta
8=
k4 Nem alta,
o nem baixa
=
o
g
s @
S O
s @©
% % Baixa
3 @
A el
Baixa Nem alta, Alta
nem baixa
Fidelidade

Probabilidade de Compra
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Andlise de Impacto na Satisfacao Geral

(em %)
~ Clientes Clientes

(gx ?L'Z?n Clientes Clientes SATISFEITOS SATISFEITOS IMPACTO

B — SATISFEITOS INSATISFEITOS com a questao com a questao da questao na

elo IMPACTO) com a questao com a questao entre os clientes entre os clientes satisfagao geral

P SATISFEITOS INSATISFEITOS

Questdo 07 90,0 5,0 100,0 0,0 100,0
Questdo 06 90,0 5,0 100,0 0,0 100,0
Questdo 05 95,0 0,0 100,0 0,0 100,0
Questdo 02 80,0 5,0 94,1 0,0 94,1
Questdo 08 85,0 5,0 94,1 0,0 94,1
Questdo 04 85,0 0,0 94,1 0,0 94,1
Questdo 03 70,0 10,0 76,5 0,0 76,5
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Analise de Favorabilidade

(em %)

Regido Classificacdo
o
- T
QUESTAD o g
= : g
S| e| 2| 2|& AR
S| B | 3 £ £ £
o z | 2| 8| 3| 3 E | F | F
Questdo 01 40,0 850 | 350 | 61,0 | 30 | 470 84,0 | 98,0 | 310
Questdo 02 81,0 450 | 130 | 64,0 | 87,0 | 64,0 92,0 | 150 | 81,0
Questdo 03 89,0 81,0 ( 98,0 | 200 ( 55,0 | 31,0 50,0 | 35,0 | 23,0
Questdo 04 4.0 190 ( 96,0 | 87,0 | 60,0 | 13,0 61,0 | 26,0 | 54,0
Questdo 05 47,0 8,0 43,0 | 96,0 | 98,0 | 26,0 490 | 38,0 2,0
Quesztdo 06 92,0 700 ( 870 | 230 ( 350 | 440 12,0 | 84,0 4.0
Questdo 07 36,0 50 | 790 | 360 | 300 | 1.0 290 | 57,0 | 88,0
Questdo 08 73,0 75,0 | 56,0 | 94,0 8,0 50,0 490 | 48,0 | 83,0
Questdo 09 2.0 69,0 | 190 | 41,0 [ ¥3,0 | 19,0 37,0 | 57,0 | 80
Questio 10 20,0 540 | 00 | 430 | 600 67,0 90,0 | 41,0 | 390
I:lFDHtDFDI'tE I:lFDI'ItD de Atencio
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Questao N
Notas Recebidas Nivel de Concordancia por Regiao
(em quantidade) (em %)
" Concordam I Nem concordam, ® Discordam
10 10 nem discordam
9 13
GERAL
8 9
7 14
Norte
6 7
5 13 Nordeste
4 10
Centro-oeste
3 10
2 5 Sudeste
1 2
Sul
0 6

www.equestiona.com (equestiona.cum\ 13




Pesquisa de Satisfacao de Clientes
Relatdrio Final @Z@@@E

11. Comentarios Gerais

Esta € uma questao aberta. Todas as respostas encontram-se em arquivo MS-Excel,
identificadas por Regiao, Classificacao e Respondente.
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IV. Proximos Passos

O resultado final da pesquisa apresenta as informacdes necessdrias para a identificacdo de
oportunidades de melhoria. A figura abaixo ilustra as fases subseqlientes a Pesquisa de Satisfacao de
Clientes, necessarias ao aprimoramento continuo da gestdao empresarial e encantamento do cliente:

Pesquisa de Criacao de Implantagao e

o
o
Satisfacao de @ Planos de Acompanhamento das
©
L.

Clientes Acoes Acoes

==

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. In pharetra congue leo, ac egestas lacus
porttitor vel. Sed tincidunt ipsum nisl. Phasellus arcu orci, auctor fermentum vestibulum quis, suscipit
id orci. Aenean posuere nulla sed est sodales sit amet sollicitudin tortor congue. Ut dapibus blandit
interdum. Aenean in orci vitae libero pellentesque venenatis sed eu velit. Sed varius massa ac lorem
pharetra lacinia. Donec volutpat placerat faucibus. Maecenas condimentum, risus sit amet
pellentesque mattis, arcu metus pretium elit, non lacinia justo ipsum sed velit. Ut molestie adipiscing
ipsum ut hendrerit. Fusce eleifend condimentum augue vel sagittis.
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Sobre a EQUESTIONA

Fundada em 1997, a EQUESTIONA é uma
empresa prestadora de servicos
profissionais especializada na
implementacao de projetos de Pesquisa
de Satisfacao de Clientes, Avaliacao de
Desempenho, Avaliacao 360 Graus e
Pesquisa de Clima Organizacional.

A EQUESTIONA desenvolve solucdes
integradas de consultoria, software e
treinamento para facilitar a captacao de
dados, idéias e opinides e a geracao de
informacdes para a tomada de decisdes.

Nossos clientes sao empresas de varios
portes, setores e localidades, do Brasil e
do exterior, cuja principal qualidade é a
orientacao para resultados.




