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RESUMO

expectativas atendidas para que a empresa obtenha sucesso. O presente trabalho foi desenvolvido com o
objetivo geral de avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes da empresa Valecom Comércio de Materiais
Elétricos com relacdo a forca de vendas externas. Para o alcance deste objetivo, foram tracados os
objetivos especificos que procurou descrever o processo da forca de vendas externas, identificar quais
fatores influenciam na satisfagdo dos mesmos e avaliar o grau de contribuicdo que a motivacdo dos
vendedores exerce sobre a satisfacdo dos clientes, bem como propor sugestdes de melhorias para a
empresa. Trata-se de uma pesquisa diagndstico. Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa se
caracteriza como bibliografica e documental. A coleta de dados foi realizada por meio de questionarios e
também por meio de uma entrevista semiestruturada com o coordenador de vendas externas buscando
conhecer a percepcdo do mesmo. As abordagens utilizadas foram qualitativa e quantitativa. De modo geral,
a pesquisa apresentou um bom nivel de satisfacdo dos clientes. Porém, alguns pontos podem ser
melhorados, para isso, ao final do trabalho, foi elaborado um plano de ac&o com sugestdes para melhorias
nos processos da empresa atraves da ferramenta 5SW2H.
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‘ A satisfacdo do cliente é peca fundamental nas organizagcbes jA& que 0os mesmos precisam ter suas
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