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Porto Alegre, 03 de outubro de 2007.

Sr(a). Diretor(a)

O Comitê Setorial das Indústrias do Plástico, que tem como missão disseminar ferramentas da Qualidade Total,  está disponibilizando um instrumento de pesquisa para ser realizada junto aos seus Clientes Externos.  

Através dessa ferramenta, sua organização tomará conhecimento sobre o que seus Clientes pensam a respeito dos produtos que sua empresa oferece e sobre o atendimento prestado a eles. Dessa forma, a empresa poderá potencializar os pontos fortes e trabalhar as oportunidades de melhoria. Além disso, introduzimos um indicador específico que permite uma análise entre o grau de satisfação de seus Clientes e o grau geral de satisfação dos Clientes do nosso segmento.
Não podemos esquecer que um dos Valores-Chave da metodologia de Gestão pela Qualidade Total é ¨QUALIDADE CENTRADA NO CLIENTE¨ e, para obtermos essa prática é preciso que essa QUALIDADE seja julgada pelo Cliente.

A seguir, algumas diretrizes para a utilização dessa ferramenta:

Formulário:

A empresa poderá adaptá-lo as suas necessidades, incluindo ou excluindo itens a avaliar, desde que mantenha a mesma escala de pontuação;

Fórmulas:

A empresa deverá manter as fórmulas para o cálculo da nota referente à satisfação de cada Cliente e do % de satisfação geral de Clientes.
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NOTA REFERENTE A SATISFAÇÃO DE CADA CLIENTE:

   Este valor será calculado, utilizando a seguinte fórmula:

   Nº total de pontos obtidos

     Nº de requisitos  a avaliar

	%  DE SATISFAÇÃO GERAL DOS CLIENTES
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Nota = Somatório das notas referente a satisfação de cada Cliente  =                     

                     Nº de Clientes que retornaram a pesquisa

% atendimento = Nota x 100 = _____%

                                   4


Processo:

1. Adaptar o formulário a realidade da empresa

2. Providenciar cópias

3. Distribuir aos Clientes explicando o objetivo e a forma de retorno à empresa

4. Coletar as pesquisas

5. Tabular os resultados, chegando ao grau de satisfação de cada Cliente

6. Calcular o Grau de satisfação geral dos Clientes

7. Elaborar um plano de ação para viabilizar melhorias

8. Divulgar os resultados e o plano de ação às partes pertinentes

9. Gerenciar o plano de ação

Alguma dicas:

· Se sua empresa tem seus  Clientes segmentados, deve aplicar  a pesquisa por segmento. Se necessário, adaptar o formulário as características de cada segmento. Nesse caso, também tabular os resultados por segmento;

· Faça uma amostragem dos Clientes. Parte dessa, os Clientes mais expressivos e escolha, aleatoriamente, os demais;

· Algumas formas de coletar as informações:

A)   Envio pelo correio, embora o retorno seja pequeno;

B)  Alguém da empresa, devidamente treinado, contata por telefone com a pessoa mais indicada do Cliente e colhe os dados;

C)   Envio com as mercadorias entregues ao Cliente.
Periodicidade:   Anual 

Qualquer dúvida, é só contatar conosco pelo fone: (51)34733250 ou sk@skconsultoria.com.br
Gustavo Eggert
Presidente do Comitê

NOTA
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