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RESUMO

O presente trabalho refere-se a uma pesquisa de satisfacdo de clientes em relacdo aos
servicos prestados pela empresa Real Guinchos, que atua no ramo de ttransporte de
veiculos atendendo tanto a seguradoras como a clientes particulares. A Real Guinchos
localiza-se na cidade de Balneario Camboril e atende varias cidades da regido. Para se
alcancar estes objetivos foi necessario realizar pesquisas documental e bibliografica, além
da aplicacdo de um questiondrio para conhecer o perfil dos clientes que utilizam estes
servicos. O questionario utilizado foi do tipo estruturado, juntamente com a metodologia
NPS (Net Promote Score), objetivando conhecer a opinido dos clientes participantes da
mesma. A amostra foi do tipo intencional ou por conveniéncia e o resultado foi avaliado
como satisfatdério, uma vez que a maior parte dos entrevistados afirmou que indicariam a
Real Guinchos para outras pessoas. Por fim, utilizou-se matrizes de responsabilidade do
tipo 5W1H, visando propor a organizagdao estudada estratégias de intervencdo para
possiveis melhorias a partir das observacgdes feitas pelos clientes participantes do estudo.
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