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Resumo: O objetivo deste relato técnico, consiste em analisar oportunidades de melhoria para
empresa Raport Comunicagdo Visual a partir da combinagdo de diferentes técnicas de analise,
a matriz de importancia versus desempenho e analises estatisticas multivariadas. A insatisfacdo
pode resultar em efeitos relevantes sobre a imagem organizacional. A literatura aponta que o
"boca a boca" negativo tende a ter um impacto mais expressivo na percepcao do publico do que
os efeitos gerados por agdes de marketing positivo e identifica diferentes razdes pelas quais
consumidores podem se sentir insatisfeitos e deixar de comprar. As empresas carecem de
alternativas eficientes para avaliar seu desempenho em relagdo a satisfacido de seus clientes e
essa necessidade se agrava ainda mais, quando trata- se de pequenas empresas com escassez de
recursos. Os resultados indicam duas dimensdes com maior necessidade de investimentos para
se aproximar ainda mais da exceléncia, marketing e tangiveis, se caracterizando como
prioridades de melhoria: rapidez no atendimento via midias sociais; visual externo do
estabelecimento; organizacdo do espago de atendimento; limpeza do espaco de atendimento;
visual interno do estabelecimento; e propagandas e divulgacdo da empresa. Como pontos fortes
atendimento, design, negociacdo e produto se destacam, apesar de haver ainda um pouco de
espago para atingir a exceléncia. Conclui-se que a andlise conjunta de diferentes métodos e
técnicas de andlise permitem a identificagdo de atributos com prioridades de melhoria e
investimentos.
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Em um mercado competitivo como o de comunicacdo visual, as exigéncias quanto ao
nivel de atendimento sdo constantes e as empresas buscam melhorar seus servigos para atender
a demanda dos seus clientes, pois a qualidade dos servicos prestados ¢ fundamental para a
satisfacao e retencao desses clientes. Nessa direcdo, como destacado por Rocha e Albuquerque
(2006), a velocidade nas respostas e a capacidade de entrega das empresas sdo constantemente
analisadas pelo cliente. Contudo, as empresas carecem de alternativas eficientes para avaliar
seu desempenho em relacdo a satisfacdo de seus clientes e essa necessidade se agrava ainda
mais, quando trata-se de pequenas empresas geralmente com escassez de recursos.

A satisfagdo pode se manifestar tanto como uma avaliagdo em tempo real, durante o
processo de compra, quanto como uma avaliagdo pds-compra, baseada em lembrangas de
experiéncias anteriores (Otto et al., 2019). Para Prieto (2007) a satisfacdo ¢ influenciada por
diversos fatores como a subjetividade das percepcdes, a dificuldade de mensuracdo, a
resisténcia a mudanga de opinido, a busca por valor além da relagdo, a importancia da
segmentacdo e o uso estratégico da tecnologia como suporte ao atendimento.

Na pesquisa de Silva-Trevifio ef al. (2021) mencionam o fator qualidade do servigo
como influente na satisfacdo do cliente. Essa ao ser atingida, pode gerar comportamentos de
recompra ¢ lealdade. Costa et al., (2015) idealizam que o atendimento precisa agregar valor
aos produtos e servigos com o objetivo de superar as expectativas do consumidor.

No ambito de marketing, de acordo com Kotler e Armstrong (2003), as empresas que
se destacam em marketing se empenham para garantir a satisfacdo dos clientes. No contexto
financeiro, a satisfacdo do cliente influencia as empresas, especialmente em relacdo ao
aumento de vendas (Machado, 2023).

Com o intuito de medir a satisfacdo do cliente, a técnica de analise de importancia e
desempenho, desenvolvida por Martilla e James (1977), consiste em uma ferramenta que
ajuda as organizagdes a identificar areas que precisam de melhoria, focando em atributos de
produtos ou servigos que devem ser aprimorados para aumentar a satisfacao do cliente (Rosa
etal., 2021).

Conforme discutido por Sever (2014), a Matriz de Importancia versus Desempenho
classifica os atributos em quatro quadrantes: “manter o bom desempenho” (itens valorizados
e bem avaliados, que devem ser preservados); “possivel excesso de esfor¢o™ (atributos de
bom desempenho, mas com pouca importancia, sugerindo uso ineficiente de recursos);
“menor prioridade” (aspectos com baixo desempenho e pouca relevancia, que demandam
pouca aten¢do); e “foco necessario” (atributos importantes, porém mal avaliados, exigindo
acoes prioritarias de melhoria).

Em contrapartida aos fatores de satisfacdo do cliente, a insatisfagdo pode resultar em
efeitos relevantes sobre a imagem organizacional. Richins (1983) aponta que o "boca a boca"
negativo tende a ter um impacto mais expressivo na percep¢ao do publico do que os efeitos
gerados por acdes de marketing positivo. Gomes ef al., (2023) identificam diferentes razoes
pelas quais consumidores podem se sentir insatisfeitos e deixar de comprar, entre elas o
desempenho insatisfatorio do produto, qualidade inferior, atendimento inadequado ou a
presenca de alternativas concorrentes.

O contexto exposto levou a realizacdo deste diagndstico, o qual teve como objetivo deste
relato técnico, consiste em analisar oportunidades de melhoria para empresa Raport
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Comunicacdo Visual a partir da combinacido de diferentes técnicas de andlise, a matriz de
importancia versus desempenho e analises estatisticas multivariadas.

O estudo descrito neste relatorio técnico, além desta introdugdo, estd organizado em
mais quatro secdes: na segunda, contextualiza-se a organizagdo analisada; na terceira,
descrevem-se os procedimentos adotados para o diagnostico da situagdo-problema; na quarta,
apresentam-se os resultados obtidos; e, por fim, na quinta, discutem-se as contribuigdes e
sugestdes de melhorias.

2 DIAGNOSTICO E DESENVOLVIMENTO DO PTT

O presente diagndstico, integra de um projeto extensionista da Universidade Estadual
do Oeste do Parana (Unioeste) — Diagnoéstico de Identificagdo de Oportunidade de Melhoria em
Gestao Empresarial, o qual visa capacitar académicos na aplicacdo de ferramentas de gestao
empresarial e também se vincula ao Nucleo de Inser¢do Profissional — NIP/UNIOESTE através
do Programa Paranaense de Aprendizado Prético e Integracdo Universidade-Sociedade. Para
tal, desenvolveu-se um trabalho interdisciplinar (pesquisa em administra¢do, estatistica e
comunicagdo) no qual emprega-se de forma combinada o aparato estatistico de analises
multivariadas (Hair Jr. et al, 2005), associada a uma matriz de importancia versus desempenho
(Martila e James, 1977) e andlise qualitativa de conteudo (Bardin, 2010).

O presente diagnoéstico € aderente a area de gestdo, a qual a partir de informagodes de
comportamento do consumidor, possibilita a identificagdo de oportunidades de melhorias na
gestao organizacional.

Em relagdo ao impacto, este relato técnico, tem relacdo com o Objetivo do Desenvolvi-
mento Sustentdvel (ODS) 8 - Trabalho Descente e Crescimento Econdmico, pois contribui para
o fortalecimento de empresas locais. Os reflexos para a comunidade consistem em ter empresas
mais eficientes em seus servicos prestados e para a localidade contribui para alavancar e manter
0 crescimento econdmico.

No que tange a aplicabilidade, o instrumento de coleta (questionario — apéndice I) foi
personalizado ao ramo de atividade de comunicac¢ao visual, e pode ser replicado por empresas
do mesmo ramo em outros contextos. A técnica se baseia em dados de pesquisas de satisfagao,
criando uma matriz com dois €ixos: o eixo Y representa a importancia dos atributos, enquanto
o eixo X indica o desempenho da empresa em atendé-los (Ferreira; Vasconcelos, 2015). A
analise das médias de importancia atribuidas as dimensdes e atributos do servigo pode revelar
discrepancias entre as expectativas dos clientes e o desempenho da organizacao (Rosa et al.,
2021).

A importancia ¢ atribuida, de maneira geral, por meio de uma escala direta, por
exemplo, de 1 a 5, ou por meio de andlise de regressdo, em que a importancia ¢ dada pelo
coeficiente de uma regressao linear entre desempenho do atributo e a satisfagdo geral com o
servico (Garver, 2003). Nesse sentido, a analise por meio da matriz de importancia-
desempenho pode ser empregada como um recurso estratégico no planejamento da
empresa, trata-se de uma ferramenta acessivel, com baixo custo operacional e de fécil
compreensdo dos resultados obtidos (Ferreira; Vasconcelos, 2015).

O carater inovador estd no uso conjunto dos métodos de anélise, o qual contribui para a
tomada de decisao mais assertiva. Este estudo contribui metodologicamente pois desenvolve
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uma tecnologia que permite a priorizacdo de atributos que combina uma ferramenta ampla-
mente utilizada e de facil acesso, com a priorizacao estatistica o que lhe confere maior credibi-
lidade.

Para o desenvolvimento desse relatorio participaram, professores especializados em me-
todologia e em estatistica e uma académica do curso de administracdo. A elaboragdo do instru-
mento de coleta de dados e a elaboragdo do relatdrio foi desenvolvido em aula, e teve etapas de
visita a empresa, coleta de dados e elaboracdo de anélises, a qual proporciona a relagdo teoria e
pratica.

3 FERRAMENTAS METODOLOGICAS

Para a elaboragdo deste relato técnico, o qual tem por objetivo analisar oportunidades
de melhoria para empresa Raport Comunicacdo Visual a partir da combinacdo de diferentes
técnicas de analise: a matriz de importancia versus desempenho proposto por Martilla e James
e analises estatisticas multivariadas. Utilizou-se como abordagem do problema o método misto.
A primeira etapa empregou abordagem quantitativa, cuja taxonomia quanto aos objetivos ¢
descritiva e quanto aos procedimentos ¢ um levantamento (Raupp; Beuren, 2009). A pesquisa
descritiva tem como objetivo descrever as caracteristicas de determinada populagcdo ou
fenomeno, identificando, relatando e comparando-as por meio de técnicas de coleta de dados
(Gil, 2002). A pesquisa de levantamento procede-se a partir da solicitacdo de informagdes para
as pessoas entrevistadas acerca do problema estudado, para, em seguida, por meio de anélise
quantitativa, obter as conclusdes mediante os dados coletados (Raupp; Beuren, 2009).

O instrumento utilizado para a coleta de dados foi um questionario adaptado de Tontini
(2003) e da Matriz de Importancia x Desempenho proposto por Martilla e James (1977), para
analisar a satisfagdo dos clientes em relagdo aos produtos e servigos oferecidos pela empresa.

Foram analisados 17 atributos da empresa, conforme descrito no Quadro 1.

Quadro 1 — Atributos utilizados para pesquisar a satisfacio dos clientes e a importancia
dos atributos

ATRIBUTOS
1. Qualidade do atendimento da equipe 10. Propagandas e divulgacdo da empresa
2. Rapidez no atendimento da equipe 11. Relagdo custo-beneficio dos servigos
3. Atengdo as necessidades dos clientes 12. Formas de pagamento
4. Qualidade no atendimento via midias sociais 13. Horario do atendimento (07:40 as 12:00) (13:30
(WhattsApp, etc.) as 18:00)

5. Rapidez no atendimento via midias sociais
(WhattsApp, etc.)

6. Qualidade do material produzido (placas,
outdoors, banners, folhetos, fachadas, 15. Limpeza do espago de atendimento
envelopamentos, entre outros)

14. Organizagédo do espago de atendimento

7. Criatividade e design do material produzido

(placas, outdoors, banners, folhetos, fachadas, 16. Visual interno do estabelecimento
envelopamentos, entre outros)
8. Qualidade do acabamento do servigo 17. Visual externo do estabelecimento

9. Cumprimento do prazo de entrega estabelecido
Fonte: adaptado deTontini (2003).
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Foram coletadas 50 respostas via questiondrios eletronicos, configurando uma amostra
diversificada, no que diz respeito a faixa etaria e ao sexo dos entrevistados.

Na primeira parte mediu-se a satisfacao atual dos clientes em relagao a cada atributo da
empresa, comparando-se o grau de satisfacdo existente em relagdo ao nivel de desempenho
atual encontrado nos atributos. A avaliacao ocorreu numa escala variando de extremamente
insatisfeito (1) a extremamente satisfeito (5), na qual o cliente indicou a sua satisfagdo em
relagdo a cada atributo apresentado no questionario, conforme apresentado no Quadro 2.

Quadro 2 — Questdes para identificacdo dos atributos de satisfacio

2 2
2z | £ | 3z s 2 s
Aponte 0 grau de desempenho, ou seja, sua g “g :%' = g "E g a.g
SATISFACAO ATUAL em relacdo a cada atributo. o= 3 3 = S e
= = 72 «z = @»
S [an N on = = =
— wn
1. Qualidade do atendimento da equipe 1 3 4
2. Rapidez no atendimento da equipe 1 2 3 4 5
3. Atencdo as necessidades dos clientes 1 3 4 5

Fonte: Adaptado deTontini (2003) e Martilla e James (1977).

Na terceira parte, verificou-se o grau de importancia que cada atributo tem para cada
cliente, sendo atribuidas notas numa escala de importincia de: Sem importancia (1) a Extrema-
mente importante (5), conforme apresentado no Quadro 3.

Quadro 3 — Questdes para identificacido do grau de importancia dos atributos pela Matriz
de Importincia versus Desempenho

&
2 =
. | 8| B | o¢ g
Indique o grau de IMPORTANCIA que cada atributo | § £ | E £ £ £ g s 5
53 s == =) = = E N
tem para vocé: Zi= %" = =9 = 5 s 3
- T & E =Y £=
E N E | NI § = §
o 1
w
1. Qualidade do atendimento da equipe 1 2 3 4 5
2. Rapidez no atendimento da equipe 1 2 3 4 5
3. Atencdo as necessidades dos clientes 1 2 3 4 5

Fonte: Adaptado deTontini (2003) e Martilla e James (1977).

No quarto momento avaliou-se a satisfagdo geral atual dos clientes com a empresa, va-
riando a escala de extremamente insatisfeito (1) a extremamente satisfeito (5), conforme des-

crito no Quadro 4.
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Quadro 4 — Avaliacdo do grau de satisfacio geral com a loja

Avalie seu grau de satisfacio ou insatisfacdo atual GERAL
com a empresa Raport?

1 - Extremamente
Insatisfeito
2 - Insatisfeito
3 - Neutro ou
Indiferente
4 - Satisfeito
5 - Extremamente
Satisfeito

Qual seu grau de satisfacdo ou insatisfacdo geral com a 1
empresa Raport?
Fonte: Adaptado deTontini (2003) e Martilla e James (1977).
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Na ultima parte, pesquisou-se qualitativamente os pontos fortes, fracos e sugestoes de
melhoria por meio de perguntas abertas, analisadas por meio de analise de contetido (Bardin,
2010) e dados pessoais relacionados ao perfil dos respondentes, como idade e sexo, a partir de
perguntas fechadas e objetivas.

A analise foi feita por meio de estatistica descritiva (médias, teste de normalidade,
estatistica descritiva), e estatistica multivariada (correlacdo e teste T) usando o SPSS versao
21.0. Também foram gerados graficos em planilha eletronica, bem como grafico com a matriz
de importancia versus desempenho.

4 ANALISES

4.1 APRESENTACAO DA EMPRESA

A empresa Raport foi fundada no ano de 2018, pelo proprietario Paulo Coppetti, com
uma sede inicial de apenas 84m?. Logo, o crescimento da demanda, a necessidade de novas
maquinas € um espago maior para estocagem, impulsionaram a importante necessidade de
ampliar o negocio.

Para isso, em 2020, houve a transferéncia para o enderego atual, na Avenida Rio Grande
do Sul, n° 3223, em Marechal Candido Rondon — Parana, onde passou a operar em uma area de
1.863m?.

Mais do que um espago produtivo, ¢ a visdao empreendedora de seu fundador. Paulo
Coppetti acumulou grande experiéncia ao atuar como presidente da Associagdo Comercial e
Empresarial de Marechal Candido Rondon (ACIMACAR) entre 2015 e 2016, o que ampliou
sua rede de contatos e fortaleceu suas habilidades profissionais e gerenciais.

Além disso, como sdcio em outras empresas com atividades diversas, ele desenvolveu
estratégias solidas para enfrentar diferentes momentos econdomicos e oportunidades
mercadologicas. Essa dedicacdo reflete em cada etapa do desenvolvimento do negdcio, marcada
pela busca por inovagdo, qualidade e eficiéncia. Atualmente, a Raport ¢ uma referéncia na
Regido Oeste do Parand, expandindo sua base de clientes para cidades vizinhas e buscando
novos desafios no campo da comunicagdo visual.
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4.2 PERFIL DOS RESPONDENTES

Para iniciar a analise foram caracterizados os respondentes a partir de questdes fechadas
relacionadas ao perfil dos clientes, conforme a Tabela 1.

Tabela 1— Sexo

Sexo Total %
Feminino 12 24%
Masculino 38 76%

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Quanto ao género, percebe-se que a maioria dos respondentes ¢ do sexo masculino, o
qual corresponde a 76% do total, enquanto 24% sdo do sexo feminino.

Tabela 2 — Faixas etarias

Idade Total %
20 a 30 anos 6 12%
31 a 40 anos 20 40%
41 a 50 anos 20 40%
51 a 60 anos 4 8%
70 anos ou mais 0 0,0%

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Quanto a faixa etdria, a maior parte dos respondentes tem entre 31 a 50 anos, 40,00%
do total. Em seguida, 12% estdo na faixa de 20 a 30 anos, € 8% tém entre 51 e 60 anos. Nao ha
respondentes nas faixas etdrias de 70 anos ou mais. Os respondentes se concentram em uma
faixa etaria madura, até 50 anos, perfazendo um total de 80%.

4.3 ANALISE DE MEDIAS

A tabela 3 apresenta a variacao das médias.
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Dimensao Atributo Sal\t%fif:l l;iio Imxe;;la;zcia
Acima da média
Atendimento | Atengdo as necessidades dos clientes (sa3) 4,84 3,88
Produto Qualidade do material produzido (a6) 4,82 3,90
Produto Qualidade do acabamento do servigo (sa8) 4,82 3,88
Design Criatividade e design do material produzido (sa7) 4,76 3,84
Atendimento | Cumprimento do prazo de entrega (sa9) 4,74 3,84
Atendimento | Qualidade do atendimento da equipe (sal) 4,64 3,84
Negociagdo Formas de pagamento (al2) 4,60 3,66
Atendimento | Horario de atendimento (sal3) 4,60 3,64
Marketing Qualidade no atendimento via midias sociais (sa4) 4,52 3,78
Atendimento | Rapidez no atendimento da equipe (sa2) 4,50 3,78
Negociagdo Relagdo custo-beneficio dos servigos (sall) 4,50 3,74
Abaixo da média
Marketing rapidez no atendimento via midias sociais (sa5) 4,38 3,78
Tangiveis visual interno do estabelecimento (sal6) 4,22 3,22
Tangiveis organizagdo do espago de atendimento (sal4) 4,18 3,26
Tangiveis limpeza do espago de atendimento (sal5) 4,18 3,20
Tangiveis visual externo do estabelecimento (sal7) 4,10 3,24
Marketing propagandas e divulgagdo da empresa (sal0) 3,80 3,24
Média dos atributos 4,48
Média satisfagio geral 2,90

Fonte: dados da pesquisa (2025).

No que tange a Tabela 3, os atributos foram agrupados em 2 dimensdes (acima e abaixo
da média) tomando-se por base a variacdo em relagdo a média: abaixo da média dos atributos,
e acima da média geral. A andlise de cada dimensdao também se pautou na similaridade dos
atributos, identificando os atributos de acordo com as subdimensdes atendimento, produto,
design, marketing e tangiveis.

Em relacdo aos atributos abaixo da média destacam-se como sub dimensdo: a)
tangiveis: visual interno do estabelecimento (4,22); organizacao do espaco de atendimento
(4,18); limpeza do espago de atendimento (4,18) e visual externo do estabelecimento (4,10) sdo
atributos relacionados a sub dimensao; b) marketing, cujo desempenho encontra-se também
abaixo da média dos atributos: rapidez no atendimento via midias sociais (4,38) e propagandas
e divulgacdo da empresa (3,80) se constituem em dois atributos centrais responsaveis por
alavancar as vendas.

J4 em relagdo aos produtos acima da média, foram identificadas 5 subdimensdes: a)
atendimento: atengdo as necessidade dos clientes (4,84); cumprimento do prazo de entrega
(4,74); qualidade do atendimento da equipe (4,64); horario de atendimento (4,60); rapidez no
atendimento da equipe (4,50); b) produto: qualidade do material produzido (4,82) e qualidade
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do acabamento do servigo (4,82); ¢) design: criatividade e design do material produzido (4,76);
d) marketing: qualidade no atendimento via midias sociais (4,52) e por fim, e) negociagao:
formas de pagamento (4,60) e relagdo custo-beneficio dos servicos (4,50).

Em relacao a importancia, foi observado que os atributos possuem satisfacdo maior do
que a importancia o que indica uma superagdo da expectativa dos clientes em relagdo aos
mesmos. Contudo, para se ter maior clareza da prioridade desses fatores, este diagnostico levara
em conta a Matriz de Importancia versus Desempenho de Martilla e James (1977).

4.4 MATRIZ DE IMPORTANCIA VERSUS DESEMPENHO

A matriz de importancia versus desempenho, relaciona no eixo y a importancia e a
satisfacdo no eixo x, podendo se visualizar, pontos fracos (quadrante I), pontos fortes (quadrante
IT), pontos fracos menores (quadrante III) e pontos fortes menores (quadrante IV) e, a partir
disso, sugerir decisdes de melhorias para as empresas.

Figura 1 — Matriz de importancia versus desempenho em seu tamanho normal.
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Fonte: dados da pesquisa (2025).
Os atributos apresentados na Figura 1 demandam ajustes para melhor visualizagdo. A
escala original do questionario € de 1 a 5, contudo para melhor compreensao dos atributos no
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grafico, e a titulo de ilustragdo, na Figura 2, a visualizagdo foi aproximada simulando a
ferramenta Zoom.
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Figura 2 — Matriz de importincia versus desempenho em seu tamanho ampliado (zoom)
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Legenda
1 | Qualidade no atendimento da equipe 10 Propaga.ndas ¢ divulgagio da empresa
(marketing)
2 | Rapidez no atendimento da equipe 11 Relagdo custo beneficio
3 | Atencdo as necessidades dos clientes 12 Formas de pagamento oferecidas
4 Qualidade no atendimento via midias sociais 13 Horario de atendimento (das 07h40 as 12h00 e
(WhatsApp, etc) das 13h30 as 18h00)
Rapidez no atendimento via midias sociais - .
5 (WhatsApp, etc) 14 Organizagédo do espago de atendimento
Qualidade do material produzido (placas,
6 | outdoors, banners, folhetos, fachadas, 15 Limpeza do espaco de atendimento
envelopamentos, entre outros)
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Criatividade e design do material produzido

7 | ((placas, outdoors, banners, folhetos, 16 Visual interno do estabelecimento
fachadas, envelopamentos, entre outros)

8 | Qualidade do acabamento dos servi¢os 17 Visual externo do estabelecimento
Cumprimento dos prazos de entrega

9 .
estabelecido

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Os quadrantes encontram-se divididos por uma linha estabelecida em Importancia (3)
eixo Y, e outra de Satisfacdo Atual (eixo X), estabelecida pela média das médias dos atributos
(4,48).

No Quadrante I — da figura 2 observam-se 11 atributos considerados pontos fortes da
pesquisa: num primeiro cluster, tem-se: qualidade do acabamento dos servigos (8); qualidade
do material produzido (6); atencdo as necessidades dos clientes (3); num segundo cluster, como
pontos fortes secunddrios: cumprimento dos prazos de entrega estabelecido (9); criatividade e
design do material produzido (7); qualidade no atendimento da equipe (1); no terceiro cluster:
formas de pagamento oferecidas (12); horario de atendimento (13).

No Quadrante II da figura 2 observam-se 06 atributos, considerados os pontos fracos da
pesquisa: propagandas e divulgacdo da empresa (10); visual externo do estabelecimento (17);
organizagdo do espago de atendimento (14); limpeza do espaco de atendimento (15); visual
interno do estabelecimento (16); rapidez no atendimento via midias sociais (5).

Nos Quadrantes III — pontos fracos menores e IV — pontos fortes menores da figura 2
ndo hé relagdo de atributos. O Quadrante III contém os atributos com baixa importancia e baixo
desempenho, ndo sendo necessario concentrar esfor¢o adicional nestes atributos. O Quadrante
IV concentra os atributos com alto desempenho, porém com baixa importancia. Neste caso a
organizacao poderia estar desperdigando recursos que poderiam ser mais bem aproveitados em
outro lugar ou na melhoria de outro atributo.

4.5 PONTOS FORTES, PONTOS FRACOS E SUGESTOES DE MELHORIAS

As tabelas 4,5 e 6 apresentam os pontos fortes, pontos fracos e sugestdes de melhoria
detectados para a empresa.

Tabela 4 — Pontos fortes

DIMENSAO PONTOS FORTES SUBTOTAL TOTAL

Atendimento (qualidade, horario) 26

Atendimento 32
Prazo de Entrega 6
Variedade-Criatividade 4

Produto - 26
Qualidade-Beleza 22

Negociagao Preco 8 8

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Quanto aos pontos fortes, destaca-se o atendimento (qualidade, horario) mencionados
por 26 respondentes. Os clientes citaram: “A ética e transparéncia nos negocios sdao algo que
valorizo muito. Sempre fui tratado com muita honestidade e clareza em todas as etapas” -
Cliente 28; “Otimo atendimento, qualidade excepcional” - Cliente 44, Prazo de entrega citado
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por 6 pessoas, entre elas: “O cumprimento dos prazos de entrega é algo que me deixa muito
satisfeito, posso confiar cegamente” - Cliente 21, “A capacidade de entregar projetos
complexos com qualidade superior e dentro do prazo, mesmo a distancia, me surpreende. Sdo
muito competentes ", totalizando 32 citagoes.

Em relagdo a dimensdo produto, a variedade-criatividade foram apontadas por 4
respondentes, “Oferece uma ampla gama de solugoes, desde sinaliza¢do até decoragdo de
ambientes” - Cliente 10, “Sempre faco meus banners de propaganda com eles, otimo prego,
material duradouro, artes criativas” - Cliente 41; enquanto a qualidade-beleza foram
mencionadas por 22, perfazendo 26 citagoes, entre elas “A qualidade dos materiais é
impressionante. O adesivamento do veiculo que pedi sdo muito duraveis e o acabamento é
perfeito” - Cliente 16, “A qualidade do material produzido é impecavel, sempre acima das
minhas expectativas”.

No que se refere a dimensao negociacao, o preco foi citado por 8 participantes, “Custo
beneficio otimo! Material de qualidade com prego justo!” - Cliente 1, “Eles tém uma excelente
relacdo custo-beneficio, o investimento vale a pena” - Cliente 22.

Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas

Na Tabela 5 sdo apresentados os pontos fracos.

Tabela 5 — Pontos fracos

DIMENSOES PONTOS FRACOS SUBTOTAL TOTAL
Tangiveis Espago / Visual 1 1
Atendimento Agilidade no atendimento 6 6
Produto Criatividade/Variedade 5 5
Marketing Propaganda/Divulgacao 5 5
Relacionamento com o cliente Concorréncia 2 2

Fonte: dados da Pesquisa (2025).

Em relagdo aos pontos fracos percebidos (tabela 5), dentro da sub dimensao Tangiveis
emergiu com 1 citacdo: Espaco/Visual, qual seja, “O visual da empresa poderia ser mais
convidativo ou moderno” — cliente 05.

No que tange a dimensdo Atendimento com 6 citagdes, emergiu agilidade no
atendimento o qual foi apontada por 6 clientes, entre eles: “O tempo de resposta para
or¢amentos as vezes demora um pouco mais do que eu esperava” — Cliente 16; “A rapidez no
atendimento via midias sociais as vezes deixa a desejar, demora para responder” — Cliente 22;
“Algumas vezes, o atendimento foi demorado” — Cliente 29.

Na dimensao Produto, a opcdo Criatividade/Variedade foi citada 5 vezes: “Em termos
de design, percebo que os trabalhos sdo bem feitos, mas talvez falte um pouco de ousadia
criativa em algumas propostas, algo que realmente se destaque e ndo fuja do convencional” —
Cliente 8; “Nao ha muita criatividade em questao de design” — Cliente 34; “Acredito que ndo
ha um diferencial quanto a criatividade com as fachadas por exemplo” — Cliente 44.

Em Marketing, propaganda e divulgagdo foi citada 5 vezes: “As propagandas e
divulgagdo da empresa poderiam ser mais ativas. Sinto que muitas pessoas ainda ndo conhecem
a qualidade dos servig¢os” - Cliente 5; “Nao vejo muita propaganda da Raport nas midias ou em
outros canais, 0 que ¢ uma pena, pois os servigos sao 6timos e poderiam ser mais divulgados”
— Cliente 6; “A divulgacao da empresa ¢ muito discreta. Conheci por indicagdo, mas acredito
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que poderiam estar mais presentes nas redes sociais para alcangar novos clientes” — Cliente 26;
“Acredito que a divulgacdao da empresa. Se eu nao conhecesse o socio, ndo saberia o potencial
que a empresa possui”’ — Cliente 37.

Por fim, na dimensao Relacionamento com o cliente, a concorréncia foi citada apenas
2 vezes: “A competicdo com outras empresas do mesmo ramo” — Cliente 37.

Na Tabela 6 sao apresentadas sugestdes de melhorias.

Tabela 6 — Sugestées de melhorias

DIMENSOES SUGESTOES DE MELHORIAS SUB- TOTAL
TOTAL
Inovagdo e criatividade no design 5
Produto Opgdo de amostras/variedade 3 8
Marketing Presenca e divulgacdo digital 7 7
Atendimento Agilidade no atepdlmento ao S:lleflt.e 3 5
Aumentar quantidade de funciondrias 2
Negociacdo Desconto em pagamento a vista 2 2
Relacmnamento como Feedback poés entrega 1 1
cliente
Tangiveis Decoragéo da recepgao 1 1

Fonte: dados da Pesquisa (2025).

Quanto as sugestdes de melhorias, a dimensdo produto totalizou 8 mengdes, 5
participantes sugeriram inovagdo e criatividade no design do produto, dentre eles destacam-se:
“Talvez cursos para design” — Cliente 34; “Sugiro que siga com melhorias na questdo citada,
em inovar a criatividade de suas criagdes” — Cliente 44; “Investir em design” — Cliente 45.
Ainda na mesma dimensao, segere-se op¢do de amostras/variedade citados por 3 participantes:
“Disponibilizar um catalogo on-line com exemplos de trabalhos anteriores e op¢des de design
para inspiragdo de nods clientes” — Cliente 5; “Desenvolver um “hall”digital ou fisico com os
projetos mais diferentes e impactantes ja realizados. Isso serviria de inspiragdo e mostraria a
capacidade da empresa” — Cliente 8; “Oferecer kits e amostras de materiais e acabamentos para
os clientes conhecerem a qualidade do produto” — Cliente 17

Ja para a dimensao marketing, 7 participantes sugerem presenga e divulgacdo digital
“Acredito que a divulgacdo do excelente trabalho que realizam” — Cliente 12; “Investir mais
em marketing digital, mostrando portfélio em redes sociais” — Cliente 20; “Poderiam
compartilhar o dia a dia dentro das redes sociais, revistas e meios de comunicagao
compartilhando a sua autenticidade e experiéncia de clientes, sustentabilidade e as tecnologias
empregadas” — Clientes 21; “Aumentar a presenca em plataformas como o instagram,
mostrando videos do processo de producao, novos materiais e cases de sucesso” — Cliente 26;
“Melhorar a visibilidade digital da empresa, como postagens para chamar mais atengdo” —
Cliente 36.

No que diz respeito a dimensdo atendimento, a agilidade no atendimento ao cliente é
sugerida por 3 clientes “Acredito que agilidade no atendimento” — Cliente 11; “Disponibilizar
mais opgdes de contato e atendimento” — Cliente 16; “Atendimento whats” — Cliente 46.
Enquanto aumentar a quantidade de funcionarios foram citas por apenas 2 clientes “Contratar
um assistente administrativo, onde pode ser responséavel por atividades como gerenciamento de
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agendas, atendimento telefonico, atendimento ao cliente” - Cliente 22; “Talvez, colocar uma
pessoa habilitada somente em atendimentos” — Cliente 29.

Em relacdo a dimensdo Negociacao, a sugestdo de descontos em pagamentos a vista foi
destacada por 2 respondentes “Para melhorar o ponto fraco da empresa (pagamento), estou me
referindo a projetos que eu pelo menos paguei a vista e recebi um desconto baixo, para isso,
creio que um desconto maior para pagamentos feitos a vista” — Cliente 35; “Poderiam fornecer
mais desconto no pagamento a vista” — Cliente 48.

No Relacionamento com o Cliente, foram apontadas sugestdes como ‘“feedback pods
estrega” (ligagdes ou mensagens para saber se o cliente estd satisfeito e se houve alguma
necessidade de ajuste), a qual foi mencionada por 1 respondente.

Por fim, a dimensdo tangiveis recebeu uma sugestdo na decorag¢do da recepgdo
“Revisar o mobiliario e a decoragdo do espago de atendimento para um ambiente ainda mais
confortavel, talvez com exemplos de materiais e texturas disponiveis” — Cliente 6.

Na proxima se¢do apresentam-se as analises estatisticas multivariadas.
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46 ANALISE ESTATISTICA DOS DADOS (ESTATISTICA DESCRITIVA,
NORMALIDADE, CORRELACAO, TESTE-T)

Tabela 7 — Estatistica Descritiva

Estatisticas descritivas

N Minimo Maximo Média Desvio padrio

QualiAtendiSAl 50 1,00 5,00 4,6400 ,85141
RapidAtendiSA2 50 1,00 5,00 4,5000 1,01519
AtencNeceSA3 50 3,00 5,00 4,8400 ,50950
QualMdSoSA4 50 1,00 5,00 4,5200 93110
RapMidSocSAS5 50 1,00 5,00 4,3800 1,06694
QualiMatProdSA6 50 3,00 5,00 4,8200 ,56025
CriatieDesiSA7 50 3,00 5,00 4,7600 ,62466
QualiAcabServSAS8 50 3,00 5,00 4,8200 ,56025
CumpriPrazoEntrSA9 50 2,00 5,00 4,7400 ,69429
PropaeDivulSA10 50 1,00 5,00 3,8000 1,49830
RelaCustoServSA11l 50 2,00 5,00 4,5000 ,88641
FormPagamSA12 50 3,00 5,00 4,6000 ,78246
HorarAtendiSA13 50 3,00 5,00 4,6000 ,78246
OrgaEspAtendiSA14 50 3,00 5,00 4,1800 ,98333
LimpEspAtendSA15 50 3,00 5,00 4,1800 ,98333
VisulnteEstaSA16 50 3,00 5,00 4,2200 ,97499
VisuExteEstaSA17 50 1,00 5,00 4,1000 1,07381
SatisGerall8 50 2,00 3,00 2,9000 , 30305
N valido (de lista) 50

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Conforme apresentado na Tabela 7, foram obtidos 50 casos, o que equivale a0 mesmo
numero de respondentes. A média minima foi de 1 e a maxima de 5. A menor média registrada
foi de 3,80 para o atributo Propagandas e divulgacdo da empresa (SA10) e a maior foi de 4,84
para Atencao as necessidades dos clientes (SA3).

Em relacdo ao desvio padrdo, o mesmo consiste em uma medida de dispersao utilizada
em estatistica a qual mede a distribuicdo dos dados em torno da média aritmética, ou seja, o
desvio padrdo indica o quanto um conjunto de dados € uniforme. Quanto mais proximo de 0 for
o desvio padrdo, mais homogéneo sdo os dados. Um desvio padrdo baixo significa que os dados
estdo proximos da média, enquanto um desvio padrdo alto indica que os dados estdo mais
dispersos.
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REGRA EMPIRICA DO DESVIO PADRAO

(REGRA 68-95-99,7)
M = média populacional
o = desvio padrao populacional
. 68% .
l/ .
. / 95% .
] | J
" 99% .
b L
H-36 p-20 p-o H p+o H+20 p+30

EstatisticaFacil.org

Regra empirica: Para dados que seguem uma distribui¢cdo normal, a regra empirica (ou
regra 68-95-99,7) ¢ uma ferramenta valiosa. Ela estabelece que cerca de 68% dos dados estao
a um desvio padrdo da média, 95% a dois desvios padrdo, e aproximadamente 99,7% a trés
desvios padrao. Logo, o desvio padrao ideal deve permanecer de 1 a 3.

Ao interpretar a Tabela 7, levou-se em consideracdo que quanto maior o desvio padrao,
maior a dispersao ou variabilidade dos dados e quanto menor indica que os valores estdo mais
agrupados em torno da média. Sendo assim, o desvio padrdo variou de ,30305 (Satisfacao
Geral) a 1,49830 (Propaganda e divulgagdo da empresa — SA10) indicando valores agrupados
em torno da média em nivel 1 — 68%.
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Tabela 8 — Teste de normalidade dos dados Kolmogorov-Smirnov de uma amostra

Normtz:: lrgz,lbrame- Most Extreme Differences Kolmogo- | Sig. As-

Atributo N Desvio rov-Smir- | sint. (2

Média padrao Absoluto | Positive | Negative nov Z caudas)

QualiAtendiSA1 50 | 4,6400 | ,85141 ,484 ,336 -,484 3,421 0,000
RapidAtendiSA2 50 | 4,5000 | 1,01519 ,449 311 -,449 3,174 0,000
AtencNeceSA3 50 | 4,8400 | ,50950 ,523 377 -,523 3,700 0,000
QualMdSoSA4 50 | 4,5200 | ,93110 ,457 ,303 -,457 3,231 0,000
RapMidSocSAS 50 | 4,3800 | 1,06694 ,419 ,281 -,419 2,966 0,000
QualiMatProdSA6 50 | 4,8200 | ,56025 ,526 ,374 -,526 3,719 0,000
CriatieDesiSA7 50 | 4,7600 | ,62466 ,510 ,350 -,510 3,603 0,000
QualiAcabServSAS8 50 | 4,8200 | ,56025 ,526 ,374 -,526 3,719 0,000
CumpriPrazoEntrSA9 50 | 4,7400 | ,69429 ,506 ,354 -,506 3,578 0,000
PropaeDivulSA10 50 | 3,8000 | 1,49830 ,328 212 -,328 2,322 0,000
RelaCustoServSAll 50 | 4,5000 | ,88641 ,454 ,286 -,454 3,208 0,000
FormPagamSA12 50 | 4,6000 | ,78246 ,475 ,305 -,475 3,362 0,000
HorarAtendiSA13 50 | 4,6000 | ,78246 475 ,305 -,475 3,362 0,000
OrgaEspAtendiSA14 50 | 4,1800 | ,98333 378 ,285 -,378 2,672 0,000
LimpEspAtendSA15 50 | 4,1800 | ,98333 ,378 ,285 -,378 2,672 0,000
VisulnteEstaSA16 50 | 4,2200 | ,97499 ,388 ,275 -,388 2,745 0,000
VisuExteEstaSA17 50 | 4,1000 | 1,07381 ,359 ,267 -,359 2,539 0,000
SatisGerall8 50 | 2,9000 | ,30305 ,529 371 -,529 3,743 0,000

a. A distribui¢do do teste ¢ Normal.
b. Calculado dos dados.

O teste de normalidade dos dados, tabela 8, indica que os atributos ndo apresentam
distribuicao normal em torno da média, pois a significancia ficou no intervalo entre 0,00 e 0,
05.

A partir da constatacao da ndo-normalidade dos dados, empregou-se a correlagdo nao-
paramétrica. Realizou-se desta forma a Correlacdo de Spearmann (e ndo de Pearson) entre a
variavel independente Satisfagdo Geral e todas as demais varidveis dependentes.
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Tabela 9 — Correlacio de Spearmann entre Satisfacdo Geral e os demais atributos

Atributo SatisGeral24 Atributo SatisGeral24
SatisGerall8 1,000 CumpriPrazoEntrSA9 ,448"™
QualiAtendiSA1 ,546™ PropaeDivulSA10 171
RapidAtendiSA2 ,569™ RelaCustoServSAll 416™
AtencNeceSA3 ,328" FormPagamSA12 ,288"
QualMdSoSA4 443" HorarAtendiSA13 ,288"
RapMidSocSAS 476" OrgaEspAtendiSA14 ,266
QualiMatProdSA6 ,115 LimpEspAtendSA15 ,266
CriatieDesiSA7 437 VisulnteEstaSA16 ,281"
QualiAcabServSAS8 ,115 VisuExteEstaSA17 ,238

A correlagdo ¢ significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).
A correlagdo ¢ significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).
Fonte: dados da pesquisa (2025).

Os parametros para a analise da correlacdo foram os indicados por Rodrigues (2010) em
que: correlagdo nula atinge o indice de 00 a 0,200, baixa de 0,210 a 0,400, substancial ou
moderada de 0,401 a 0,700 e forte de 0,701 a 0,900 e extremamente fortes de 0,91 a 1,0.

Nota-se, a partir da tabela 9, que a maioria dos atributos sdo correlacionadas
significativamente (* ou **) com a Satisfacdo Geral. Com correlagdo substancial ou moderada
(0,41 a 0,70) tem-se: QualiAtendiSA1- Qualidade no atendimento (0,546"); RapidAtendiSA2
— Rapidez no atendimento (0,569""); QualMdSoSA4 — Qualidade no atendimento via midias
sociais (0,443™"); RapMidSocSAS5 — Rapidez no atendimento via midias sociais (0,476**);
CriatieDesiSA7-  Criatividade e  design do  material produzido  (0,437%%);
CumpriPrazoEntrSA9- Cumprimento do prazo estabelecido (0,448**); RelaCustoServSA11-
Relagao custo-beneficio dos servicos (0,416**). Esses atributos apresentam maior importancia
para os clientes pesquisados.

J& com importancia secunddria (correlacdo fraca — contudo significativa, entre 0,21 a
0,40) concentraram-se os atributos: AtencNeceSA3 — Atenc¢do as necessidades dos clientes
(0,328%*); FormPagamSA12 — Formas de pagamento (0,288%*); HorarAtendiSA13 — Horéario de
atendimento (0,288%*); VisulnteEstaSA 16 — Visual interno do estabelecimento (0,28 1%);

E os atributos que apresentaram correlagao nula (00 a 0,200), sdo: QualiMatProdSA6 —
Qualidade do material produzido (0,115); QualiAcabServSA8 — Qualidade do acabamento do
servico (0,115); PropaeDivulSA10 — Propaganda e divulgagdo da empresa (0,171);
OrgaEspAtendiSA 14 — Organizagdo do espaco de atendimento (0,266); LimpEspAtendSA15 —
Limpeza do espago de atendimento (0,266); VisuExteEstaSA17 — Visual externo do
estabelecimento (0,238)

Averiguou-se, ainda, se as diferengas de médias entre desempenho atual e a importancia
sdo estatisticamente significativas. Os resultados sdo apresentados na Tabela 11.
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Tabela 10 —Teste-t amostras emparelhadas
I Diferengas emparelhadas

Erro | 95% Intervalo de

Atributos Média Desvio | padrio confianga da T Df

Sig. (2
extre-| Méd | Méd

- . mi- [Satis| Imp
padrio | da diferenca feice)

média |Inferior| Superior

Par 1~ QualiAtendiSAL - 180000( ,88063 | ,12454 | 54973 | 1,05027 | 6,424 | 49 | ,000 |4,64| 3.84

QualiAtendilIMP1
Par 2 [RapidAtendiSA2 -

RapiAtendilMP2 ,72000] ,99057 | ,14009 | ,43848 | 1,00152 | 5,140 | 49 | ,000 (4,50 3,78
Par 3 |AtencNeceSA3 -

AtencNeceIMP3 ,96000| ,44994 | ,06363 | ,83213 | 1,08787 | 15,087 | 49 | ,000 4,84 | 3,88

Par 4 (QualMdSoSA4 -
QualiAtendiMidSocIMP4
Par 5 [RapMidSocSAS -
IRapiAtendiMidSocIMP5
Par 6 |QualiMatProdSA6 -
QualiMateProdIMP6

Par 7 |CriatieDesiSA7 -
CriateDesiMatProdIMP7
Par 8 |QualiAcabServSAS -

74000] ,89921 | ,12717 | 48445 | 99555 | 5,819 | 49 | ,000 |4,52| 3,78
160000]1,08797 ,15386 | ,29080 | ,90920 | 3,900 | 49 | ,000 |4,38| 3,78
192000] ,52838 | ,07472 | 76984 | 1,07016 | 12,312 | 49 | ,000 |4,82| 3,90
192000( ,48823 | ,06905 | ,78125 | 1,05875 | 13,324 | 49 | ,000 [4,76| 3,84

,94000( ,46991 | ,06646 | ,80645 | 1,07355 | 14,145 | 49 | ,000 [4,82| 3,88

QualiAcabServIMP8
Par9 gﬁﬁggﬂ;jgﬁ;}ﬁﬁg 190000[ ,73540 | ,10400 | ,69100 | 1,10900 | 8,654 | 49 | ,000 [4,74| 3,84
Parlogigg;ﬁggﬁ}fﬁ;% 56000(1,57998 ,22344 | ,11098 | 1,00902 | 2,506 | 49 | ,016 |3,80| 3,24
Par“ﬁgigﬁzzgzﬁﬁ;l‘ | 76000] ,89351 | ,12636 | ,50607 | 1,01393 | 6,014 | 49 | ,000 |4,50| 3,74
Par 12 Egﬁgggzﬁﬁﬁz 194000( ,79308 | ,11216 |, 71461 | 1,16539 | 8,381 | 49 | ,000 |4,60| 3,66
Par13 gg;gﬁ;‘ﬁ%}é' 196000( ,80711 | ,11414 |,73062 | 1,18938 | 8,411 | 49 | ,000 |4,60| 3,64
Par 14 8;5:52%:33?@;‘; 192000(1,02698 ,14524 | 62813 | 1,21187 | 6,334 | 49 | ,000 |4,18| 3,26
Par 15 Eﬁggigiiggiﬁég 198000(1,02000| ,14425 | ,69012 | 1,26988 | 6,794 | 49 | ,000 |4,18| 3,20
Parl6¥izﬂﬁzgzﬁﬁ\/}g{6 1’0(())001,06904 15119 | ,69618 | 1,30382 | 6,614 | 49 | ,000 |4,22] 3,22
Par 17 Xi:ﬁgﬁzgzz:ﬁ” 186000(1,14304] ,16165 |,53515 | 1,18485 | 5,320 | 49 | ,000 |4,10| 3,24

Fonte: dados da pesquisa (2025).

O teste-t de diferenca de médias (tabela 10) identificou diferengas significativas entre a
satisfacdo e a importancia em todos os atributos. Um atributo possui significancia estatistica
quando o p-value encontra-se entre 0,00 e 0,05. [ndices maiores, ndo possuem significancia
estatistica, ou seja, estatisticamente as médias ndo se diferem. Para todos estes atributos a média
da importancia ¢ menor do que a média da satisfacao.
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4.7 ANALISE CONJUNTA E COMPARATIVA DOS DIFERENTES TESTES E METODOS

Tabela 11 — Analise conjunta e comparativa geral da satisfacio abaixo e acima da média.

Média | Média Ordem de
Dimensao Atributos Satisfa- | Impor- | Matriz | Correlacdo | Teste-t o .
~ A . prioridade
ca0 tancia
Atributos abaixo da média
. Propagandas e divulgacao . o
Marketing P ) 3,80 3,24 Fraco Nula sim 6° Lugar
, .| Visual externo do estabe- . o
Tangiveis e (SALT) 4,10 3,24 Fraco Fraca sim 2° Lugar
, . | Organizacao do espaco de . o
Tangiveis i anee (A4 4,18 3,26 Fraco Fraca sim 3° Lugar
, .| Limpeza do espago de . o
Tangiveis o e (SALS) 4,18 3,20 Fraco Fraca sim 4° Lugar
.. | Visual interno do estabe- . o
Tangiveis lesmasin (SA16) 4,22 3,22 Fraco Fraca sim 5° Lugar
. Rapidez no atendimento . o
Marketing i s crei (SAS) 4,38 3,78 Fraco Moderada sim 1° Lugar
Atributos acima da média
Atendi- | Rapidez no atendimento . o
meitn | dh et (EA) 4,50 3,78 Forte Moderada sim 7° Lugar
WEres ||[NGIERED GIEiDeuGiie 4,50 3,74 Forte Moderada sim 8° Lugar
¢do dos servigos (SA11)
. Qualidade no atendimento . o
Marketing i st o (SA)) 4,52 3,78 Forte Moderada sim 9° Lugar
Negocia- | Formas de pagamento . o
e (SA12) 4,60 3,66 Forte Fraca sim 13° Lugar
Atendi- | Horario de atendimento . o
mento | (SA13) 4,60 3,64 Forte Fraca sim 14° Lugar
el Quahd? it o gisndineni 4,64 3,84 Forte Moderada sim 10° Lugar
mento | da equipe (SA1)
Atendi- | Cumprimento do prazo de . o
e |G (SA9) 4,74 3,84 Forte Moderada sim 11° Lugar
. Criatividade e design do . o
Design il st (A7) 4,76 3,84 Forte Moderada sim 12° Lugar
Qualidade do material . o
Produto D (SAG) 4,82 3,90 Forte Nula sim 16° Lugar
Qualidade do acabamento . o
Produto o Somsien (SAR) 4,82 3,88 Forte Nula sim 17° Lugar
Atendi- | Atengdo as necessidades . o
s | des et (SA3) 4,84 3,88 Forte Fraca sim 15° Lugar
Meédia dos atributos 4,48
Média satisfacdo geral 2,90

Fonte: dados da pesquisa (2025).

A empresa a média das médias de satisfacdo de todos os atributos pesquisados (4,48)
numa escalade 1 a 5, e por esse motivo foi considerada como pardmetro para divisdo da matriz
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uma exceléncia nos produtos e servigos da empresa. Contudo, ao usar esse parametro consegue-
se distinguir atributos que a circundam. Nesse sentido, como prioridades de melhoria foram
identificadas 02 dimensdes dentre os atributos abaixo da média das médias (4,48), marketing e
tangiveis, e as prioridades de melhoria sdo: rapidez no atendimento via midias sociais (SAS5),
visual externo do estabelecimento (SA17), organizacdo do espago de atendimento (SA14),
limpeza do espaco de atendimento (SA1S5), visual interno do estabelecimento (SA16) e
propagandas e divulgacdo da empresa (SA10).

Em relagdo aos atributos acima da média, utilizou-se a logica da Tabela 12, para
distinguir prioridades de melhorias e investimentos. Os atributos, apesar de estarem acima da
média dos atributos, ainda possuem espago para atingir a exceléncia, que seria a média maxima,
5. Desta forma, considerando os resultados similares dos demais testes, foi tomado por base a
correlagdo (importancia) dos atributos como forma de priorizag¢ao. No caso deste relato técnico,
os atributos a serem priorizados (correlagdo moderada) sdo: 7° lugar - rapidez no atendimento
da equipe (SA2); 8° lugar - relacdo custo-beneficio dos servigos (SA11); 9° lugar - qualidade
no atendimento via midias sociais (SA4); 10° lugar - Qualidade do atendimento da equipe
(SAT1); 11° lugar - Cumprimento do prazo de entrega (SA9) e 12° lugar Criatividade e design
do material produzido (A7).

Em detrimentos aos demais atributos com correlagdo ou importancia na faixa moderada,
ha trés atributos com importancia secundaria (fraca): Formas de pagamento (SA12); Horario de
atendimento (SA13) e Atencdo as necessidades dos clientes (SA3). Estes atributos sdo
importantes, mas ndo tanto quanto os anteriores em termos de necessidade de investimentos, a
sugestdo ¢ manter o bom desempenho.

Os atributos, qualidade do material produzido (SA6) e Qualidade do acabamento do
servigo (SAR8), apesar de ndo carregarem na correlacdo refletem a entrega de exceléncia dada
pela empresa, e também ha necessidade de se continuar com o bom desempenho.

5 CONCLUSOES

O objetivo deste relato técnico, consiste em analisar oportunidades de melhoria para
empresa Raport Comunicagdo Visual a partir da combinacdo de diferentes técnicas de analise:
a matriz de importancia versus desempenho e analises estatisticas multivariadas.

As andlises realizadas para a empresa evidenciaram um bom desempenho
organizacional, o que demonstra qualidade nos servicos e produtos oferecidos. Entretanto, os
resultados também indicaram 4reas estratégicas que requerem melhorias, especialmente nas
dimensdes marketing e tangiveis.

Considerando a dimensdo marketing, os atributos propaganda e divulga¢ao da empresa
e rapidez no atendimento via midias sociais, apresentaram desempenho inferior as demais
dimensdes. Para isso, recomenda-se que a empresa amplie sua presenga digital, criando um
portfolio digital, apresentando seus trabalhos de sucesso e videos curtos sobre a produgao,
além disso, a empresa pode implementar um planejamento de postagens em plataformas como
Instagram, para melhor organizagdo. Outra sugestdo seria capacitar ou contratar funcionarios
responsaveis pelo atendimento on-line, garantindo respostas rapidas aos clientes, reduzindo o
tempo de espera e melhorando a percepgao de agilidade.
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Em relacdo aos tangiveis, sugere-se a reformulagdo do /ayout da recepcao e que sejam
feitas organizacdes excepcionais em todo o barracdo, além disso, seria de suma importancia a
criagdo um espago privativo ao escritorio administrativo. Ademais, atualizar a fachada é uma
sugestdo de melhoria importante para estar alinhada a identidade visual da empresa.

Por todo o exposto, este relato reforga a importancia de integrar a teoria da
administracao e a pratica nas empresas, demonstrando como o uso de ferramentas analiticas e
estatisticas podem contribuir para melhoria continua e o crescimento estratégico das empresas.

Atenciosamente,
Vitoria Franga de Moraes Silvana Anita Walter
Académica Coordenadora
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Eu, Vitoria Franga de Moraes, Académica da Unioeste, Campus Marechal Candido Rondon,
graduandas do 4° ano de Administracao, juntamente com a professora Silvana Anita Walter,
solicitamos a sua cooperacdo para que responda o seguinte questiondrio, sobre atributos de
qualidade da empresa Raport Comunicagdo Visual.

As questoes serao separadas distintamente em 4 etapas.

1* ETAPA: aponte o grau de desempenho, ou seja, sua satisfacio ou insatisfacio atual em
relacdo a cada atributo;

2* ETAPA: indique o grau de importancia que cada atributo tem para vocg;

3* ETAPA: avalie seu grau de satisfagdo ou insatisfa¢ao atual geral com a loja;

4* ETAPA: responda os pontos fortes, fracos e sugestdes de melhorias.

1* ETAPA:
= ]
= o = o | E
Aponte o grau de desempenho, ou seja, sua SATISFACAO | g 3 Z J‘g g Z | S
ATUAL em relacdo a cada atributo. g3 3 o=l = | £
szl £ |20 |28
el ER R
v w
1. Qualidade do atendimento da equipe 1 2 3 4 5
2. Rapidez no atendimento da equipe 1 2 3 4 5
3. Atencdo as necessidades dos clientes 1 2 3 4 5
4. Qualidade no atendimento via midias sociais (WhattsApp, etc.) 1 2 3 4 5
5. Rapidez no atendimento via midias sociais (WhattsApp, etc.) 1 2 3 4 5
6. Qualidade do material produzido (placas, outdoors, banners, | D) 3 4 5
folhetos, fachadas, envelopamentos, entre outros)
7. Criatividade e design do material produzido (placas, outdoors,
banners, folhetos, fachadas, envelopamentos, entre outros) 1 2 3 4 5
8. Qualidade do acabamento do servico 1 2 3 4 5
9. Cumprimento do prazo de entrega estabelecido 1 2 3 4 5
10. Propagandas e divulgagdo da empresa (marketing) 1 2 3 4 5
11. Relagdo custo-beneficio dos servigos 1 2 3 4 5
12. Formas de pagamento 1 2 3 4 5
13. Horario do atendimento (07:40 as 12:00) (13:30 as 18:00) 1 2 3 4 5
14. Organizagao do espago de atendimento 1 2 3 4 5
15. Limpeza do espaco de atendimento 1 2 3 4 5
16. Visual interno do estabelecimento 1 2 3 4 5
17. Visual externo do estabelecimento 1 2 3 4 5
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2° ETAPA:
2
(2]
g « -g = o g o
. A g 2| E= & S = E =
Indique o grau de IMPORTANCIA que cada o g < s 5 & g S
. ~ RE | = = 3 5
atributo tem para voce: ~ 2| <& g - 52
E| ~E | 7 - E 3 E
e 1
w
1. Qualidade do atendimento da equipe 1 2 3 4 5
2. Rapidez no atendimento da equipe 1 2 3 4 5
3. Atencdo as necessidades dos clientes 1 2 3 4 5
4. Qualidade no atendimento via midias sociais 1 2 3 4 5
5. Rapidez no atendimento via midias sociais 1 2 3 4 5
6. Qualidade do material produzido (placas, outdoors,
banners, folhetos, fachadas, envelopamentos, entre 1 2 3 4 5
outros)
7. Criatividade e design do material produzido (placas,
outdoors, banners, folhetos, fachadas, envelopamentos, 1 2 3 4 5
entre outros)
8. Qualidade do acabamento do servigo 1 2 3 4 5
9. Cumprimento do prazo de entrega estabelecido 1 2 3 4 5
10. Propagandas e divulgacao da empresa (marketing) 1 2 3 4 5
11. Relagdo custo-beneficio dos servigos 1 2 3 4 5
12. Formas de pagamento 1 2 3 4 5
13. Horario do atendimento (07:40 as 12:00) (13:30 as 1 2 3 4 5
14. Organizagdo do espago de atendimento 1 2 3 4 5
15. Limpeza do espago de atendimento 1 2 3 4 5
16. Visual interno do estabelecimento 1 2 3 4 5
17. Visual externo do estabelecimento 1 2 3 4 5

v,

ANNI
5

PARANA® = runbo . ® R @
°° ;EECSE:AZMT::; cuE:Nsc:lT.a\A °° &-/ PARANA U Z U (u apnrt
TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO unioeste comunicaro uisual

Universidade Estadual do Oeste do Parana

J
‘ 1,)1‘

2,
)'“)E - S()k\



XVI1Iil Encontro Cientifico de
Ciéncias Sociais Aplicadas

ETICA NA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

.de 17 a 19 de novembro de 2025

J

Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas

unioeste
ual 4o Oeste do Parand

3 ETAPA:

Avalie seu grau de satisfacido ou insatisfacao atual
GERAL com a empresa Raport?

Qual seu grau de satisfa¢do ou insatisfacdo geral com a
empresa Raport?

Masculino

Sexo: —
Feminino

Idade:

20-30 anos
31-40 anos
41-50 anos
51-60anos
70 ou mais

PONTOS FORTES DA EMPRESA RAPORT:

PONTOS FRACOS DA EMPRESA:

SUGESTOES DE MELHORIA:

-
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Atenciosamente,

Académica: Vitoria Franca de Moraes
E-mail: vitoriafmoraes12@gmail.com
Telefone: (45) 99815-7074

Professora Coordenadora: Silvana Anita Walter
e-mail: silvanaanita.walter@gmail.com
Telefone: (45) 99955-2548

Link do google forms com o formulario para respostas:

https://docs.google.com/forms/d/e
1FAIpQLSe 3XXKyRLmMICADPz567Xhj3YZ1ZbmLQsCWo_DWjzkFmQCdpA/viewform

v

PARANAY D BARANA USY MO Qoo

TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO unioeste it

S) QD
Universidade Estadual do Oeste do Parana //—),[1)1'. - \‘0(‘,\“\


https://docs.google.com/forms/d/e
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSe_3XXKyRLmICADPz567Xhj3YZ1ZbmLQsCWo_DWjzkFmQCdpA/viewform

XVIll Encontro Cientifico de
Ciéncias Sociais Aplicadas

ETICA NA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

o .de 17 a 19 de novembro de 2025

- A

unioeste
Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas niversidade Estadual do Oeste do Parana

S

PARANA” QPARANA U@ W) QRaport

TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR unioeste “%' comunicagn visual
%

'
Universidade Estadual do Oeste do Parana O‘“)[-‘ N sVO(‘,\“‘\




XVIll Encontro Cientifico de
Ciéncias Sociais Aplicadas

ETICA NA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

.de 17 a 19 de novembro de 2025

U unioeste

Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas Universidade Estadual

A 29
PARANAYW FUNDO P
> ®
e (@) PARANA (@) @)
SECRETARIA DA CIENCIA, \ e ). ‘% {u/
TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO unioeste *‘J'/ ‘Q$ conicagan el
Universidade Estadual do Oeste do Parana O"‘I)j-‘ N s‘0(‘,\‘¢'



XVIll Encontro Cientifico de
Ciéncias Sociais Aplicadas

ETICA NA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

o .de 17 a 19 de novembro de 2025

Z a U unioeste

Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas Universidade Estadual

A 30
PARANA W SARANA @) S :
GOVERNDO DO ESTADO &= ':R i

SECRETARIA DA CIENCIA, &-/ PAR NA U 5‘? U ”:u// (u Rapurt
CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO unioeste Yf'%' A{‘S comunicagn visual
Dipg o

TECNOLOGIA E ENSINO SUPERIOR
Universidade Estadual do Oeste do Parana



XVIll Encontro Cientifico de
Ciéncias Sociais Aplicadas

ETICA NA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

.de 17 a 19 de novembro de 2025

Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas Universidade Estadual do Oeste do Parand

APENDICE III
DECLARACAO DE RECEBIMENTO DO RELATO POR PARTE DO GESTOR

u n%te @ RaETUHQI&E

DECLARACAO DE RECEBIMENTO DO RELATO POR PARTE DO GESTOR

Eu, Paulo Rodrigo Coppetti, proprietario e empresario da Raport, razio social CR2 COMUNICACAO
EMPRESARIAL LTDA, CNPJ 32.149.253/0001-18, situado na Avenida Rio Grande do Sul, n® 3223 —
Parque Industrial II, no municipio de Marechal Candido Rondon, estado do Parana. declaro para os
devidos fins e a quem interessar possa que recebi o “RELATO TECNOLOGICO DE
DIAGNOSTICO EMPRESARIAL PARA A EMPRESA RAPORT COMUNICACAO VISUAL
POR PARTE DO GESTOR RESPONSAVEL PELA EMPRESA” que teve a participagdo da
académica Vitoria Franga de Moraes, projeto este coordenado pela professora Dra. Silvana Anita Walter
e desenvolvido no segundo semestre/2025. DIANTE DO EXPOSTO, AUTORIZO A
PUBLICACAO DOS RESULTADOS DESTA PESQUISA, DA MINHA IMAGEM, BEM COMO
A DIVULGACAO DO NOME DE MINHA EMPRESA.

E, eu recebi o relatdrio na data R/~ /2025,

Por ser a expressao da verdade, firmo a presente,

Marechal Candido Rondon, 30 de outubro de 2025.

Assinatura:
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9. @ Rapott

APENDICE VI

AUTORIZACAO PARA USO DE IMAGEM

Eu, Paulo Rodrigo Coppetti, portador(a) do RG n° 6.965.376-6 ¢ CPF n° 022.083.639-65,
residente ¢ domiciliado(a) no Enderego Avenida Expedicionario Otto Grings, n® 1326 -
Marechal Candido Rondon | PR — CEP: 85.960-218, neste ato AUTORIZO, de livre ¢ espontanea
vontade, a utilizagdo da minha imagem, captada através de fotografia/filmagem, para fins de
apresentagio de relatério empresarial na biblioteca da Unioeste (Universidade Estadual do

Oeste do Parana — Campus de Marechal Candido Rondon).

Declaro que minha imagem ser4 utilizada exclusivamente para fins institucionais, académicos
e cientificos, e que essa autorizagio ¢ concedida a titulo gratuito, sem qualquer 6nus ou
remuneragdo, sendo vélida enquanto perdurar a utilizagio das imagens conforme mencionado

acima.

Reconhego que a presente autorizagio ndo infringe qualquer direito de imagem, honra ou
privacidade, ¢ que a instituigdo citada se compromete a usar a minha imagem de forma

respeitosa e adequada.

Marechal Candido Rondow” PR, 30/ #0/2025.

Assinatura:
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APENDICE V
FICHA DE AVALIACAQO DA APLICABILIDADE RELATO TECNOLOGICO DE

DIAGNOSTICO EMPRESARIAL PARA A EMPRESA RAPORT COMUNICACAO VISUAL
POR PARTE DO GESTOR RESPONSAVEL PELA EMPRESA.

Prezado Gestor (a),
Por gentileza avalie as Prioridades De Melhoria Em Gestio Empresarial recebidas por meio do
projeto Intitulado: “RELATO TECNOLOGICO DE DIAGNOSTICO EMPRESARIAL PARA A

EMPRESA RAPORT COMUNICACAO VISUAL”™.

Acoes de Curto Prazo Possiveis de serem aplicadas (ou realizadas imediatamente apés o

recebimento do resultado do diagnéstico)

Realizar organizacio do espaco de atendimento e do visual do estabelecimento.

Acdes de Médio Prazo Possiveis de serem aplicadas:

Ampliar a presenca digital da empresa, criando um portfolio digital;

[nvestir em treinamentos para aprimoramento em design e inovagdo do material produzido.

Acdes de Médio Longo Possiveis de serem aplicadas:

Estruturar uma estratégia de marketing mais presente para a divulgacio da empresa;

Atualizar a fachada/visual do estabelecimento.
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Acoes de Longo Prazo Possiveis de serem aplicadas, que entrario para o planejamento da

empresa:

Aumentar a quantidade de funcionirios, contratando um assistente administrativo ou uma

pessoa habilitada exclusivamente para os atendimentos, visando maior agilidade.

Avaliacio Geral do Diagndstico:

Foi essencial para encontrar os pontos fracos e assim, poder melhorar, quanto a fachada do

estabelecimento ja foi realizada atualizada.
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