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RESUMO 

Qualidade em serviços é um tema que vem sendo cada vez mais estudado, essa pesquisa 
tem como foco as ações empreendidas pelas empresas em relação ao pós-vendas. 
Conquistar novos clientes é importante, mas manter um bom relacionamento com os já 
conquistados é imprescindível, pois o custo de conquistar novos clientes é cinco vezes maior 
do que manter os já conquistados. O ambiente dessa pesquisa trata-se de uma empresa de 
grande porte que atua em tecnologia e soluções para empresas do segmento alimentício. 
Em 2019 a empresa sentiu a necessidade de melhorar seu sistema de avaliação dos serviços 
de pós-vendas, isso ocorreu quando foi solicitado pela corporação internacional que se 
realizasse um follow-up dos principais clientes da empresa. Nesse cenário, o objetivo deste 
trabalho foi construir um instrumento capaz de verificar a satisfação dos clientes sobre o 
serviço de pós-venda para suportar ações de melhoria na empresa citada. Para atingir o 
objetivo proposto o trabalho baseou-se em pesquisa bibliográfica que forneceu o suporte 
necessário para se compreender o tema, e tendo a empresa como ambiente empírico o 
instrumento foi elaborado e aplicado. Para a coleta de dados junto à empresa foram 
realizadas entrevistas com os gestores e desenvolvido o instrumento para investigar as 
opiniões dos clientes com relação ao serviço de pós-vendas, que foi denominado 
internamente na empresa de AFTERPERF. Quanto aos resultados, a compilação da base 
teórica juntamente com a visão dos gestores e a aplicação do instrumento junto aos clientes, 
possibilitou a construção de um instrumento robusto que se mostrou eficaz no tratamento 
do problema exposto nessa pesquisa e, ainda, o instrumento deverá evoluir a cada aplicação 
e também pela ampliação de seu uso para as várias áreas da empresa, isso poderá suportar 
o processo decisório junto ao relacionamento com os clientes de forma mais assertiva 
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Relacionamento com o cliente. 


