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ANEXO VIII
PESQUISA DE SATISFACAO DOS ATENDIMENTOS DE QUICK MASSAGE
1. OBJETIVO

O presente Anexo estabelece o instrumento de Pesquisa de Satisfacao dos Atendimentos
de Quick Massage, destinado a avaliar a percep¢do dos usuarios quanto a qualidade dos
servicos prestados, bem como subsidiar o acompanhamento, a fiscalizagdo e o
aperfeigoamento continuo da execugao contratual.

A avaliacdo abrangerd aspectos relacionados a disponibilidade e atuagdo dos
profissionais, ao cumprimento dos atendimentos programados, a pontualidade, a
disponibilizagao de profissionais, a adequacao dos equipamentos, dos materiais e
insumos, as condi¢des de higiene e organizagdo, do sistema de agendamento e a
adequacgao do espaco fisico destinado aos atendimentos.

Os resultados obtidos poderdo ser utilizados pela Administragdo para identificagdo de
oportunidades de melhoria, acompanhamento da qualidade dos servicos ¢ adogdo das
providéncias pertinentes, quando constatadas ocorréncias que possam comprometer a
adequada prestacao dos servigos.

2. ORIENTACOES PARA PREENCHIMENTO

O usudrio deverd avaliar cada um dos critérios relacionados aos atendimentos de Quick
Massage considerando sua experiéncia com o servigo no periodo avaliado.

Para cada quesito, deverd ser atribuida uma nota de 1 (um) a 5 (cinco), conforme a
seguinte escala:

Nota Conceito Avaliacao
. e O servigo atendeu plenamente ou superou as
5 Muito satisfeito .
expectativas.
e ico foi
4 Satisfeito 0] servigo foi pre‘stado adequadamente, apresentando
bom nivel de qualidade.
3 Reoular O servigo foi prestado de forma aceitavel, porém
g apresenta aspectos que podem ser melhorados.
o i falh i 0
) Insatisfeito O servico apresentou falhas ou inadequacdes
relevantes.
1 Muito insatisfeito O Servigo apresentou falhas significativas e nao atendeu
as expectativas.
N/A Nao se aplica O usuario ndo possui elementos para avaliar o quesito.
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3. PESQUISA DE SATISFACAO

Periodo de referéncia: a

Data do preenchimento:

A identificagdo do participante ¢ facultativa.

Nome:

Setor:

3.1. Disponibilidade dos profissionais

Como vocé avalia a disponibilidade dos profissionais para realizagao dos atendimentos
nos dias e horarios programados?

[ 5 — Muito satisfeito
[] 4 — Satisfeito

[1 3 — Regular

[] 2 — Insatisfeito

[J 1 — Muito insatisfeito

[J N/A — Nao se aplica
3.2. Execucao dos atendimentos programados

Como voce avalia o cumprimento dos atendimentos de Quick Massage programados,
considerando a regularidade e a efetiva realizacao dos atendimentos previstos?

[ 5 — Muito satisfeito
[] 4 — Satisfeito

[1 3 — Regular

[] 2 — Insatisfeito

[J 1 — Muito insatisfeito
[1 N/A — Nao se aplica

3.3. Pontualidade

Como vocé avalia a pontualidade dos profissionais para inicio dos atendimentos e o
cumprimento dos horarios estabelecidos?

[ 5 — Muito satisfeito
[1 4 — Satisfeito

[1 3 — Regular

[1 2 — Insatisfeito

[J 1 — Muito insatisfeito
[1 N/A — Nao se aplica
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3.4. Atendimento e postura profissional

Quanto a disponibilizacdo dos profissionais, como vocé avalia o atendimento, as
vestimentas, o tratamento interpessoal?

[ 5 — Muito satisfeito
[] 4 — Satisfeito

L] 3 — Regular

[] 2 — Insatisfeito

[J 1 — Muito insatisfeito
[ N/A — Nao se aplica

3.5. Equipamentos, materiais ¢ insumos

Como vocé avalia a qualidade, quantidade, disponibilidade, conservagao e adequagdo dos
equipamentos, materiais e insumos utilizados para a execucao dos atendimentos de Quick
Massage?

[ 5 — Muito satisfeito
[] 4 — Satisfeito

[1 3 — Regular

[] 2 — Insatisfeito

[J 1 — Muito insatisfeito
[1 N/A — Nao se aplica

3.6. Higiene e organizacdo

Como vocé avalia as condigdes de limpeza, higiene, conservagdo e organizacao dos
equipamentos, materiais € ambiente utilizados para os atendimentos?

[ 5 — Muito satisfeito
[] 4 — Satisfeito

[1 3 — Regular

[1 2 — Insatisfeito

[ 1 — Muito insatisfeito
[1 N/A — Nao se aplica

3.7. Sistema de agendamento

Como vocé avalia o sistema de agendamento dos atendimentos, considerando facilidade
de utilizagdo, acesso as informacdes, disponibilidade de horarios, alteracdo de horarios e
confirmacao do atendimento?

[ 5 — Muito satisfeito
[ 4 — Satisfeito
[J 3 — Regular
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O 2 — Insatisfeito

O 1 — Muito insatisfeito

[J N/A — Nao se aplica
3.8. Espaco fisico

Como vocé avalia o espaco fisico destinado aos atendimentos de Quick Massage,
considerando conforto, privacidade, organizacao, iluminagao, ventilagdo ¢ adequagao a
realizacdo dos atendimentos?

[ 5 — Muito satisfeito
[] 4 — Satisfeito

[1 3 — Regular

[] 2 — Insatisfeito

[1 1 — Muito insatisfeito
[ N/A — Nao se aplica

4. AVALIACAO GERAL DO SERVICO

Considerando todos os aspectos avaliados, qual € o seu nivel geral de satisfacdo com os
atendimentos de Quick Massage?

[ 5 — Muito satisfeito
[] 4 — Satisfeito

[1 3 — Regular

[] 2 — Insatisfeito

0 1 — Muito insatisfeito

Vocé considera que os atendimentos de Quick Massage contribuem para o bem-estar € a
qualidade de vida no ambiente de trabalho?

[1 Sim, contribuem significativamente
[ Sim, contribuem

[] Contribuem parcialmente

[ Contribuem pouco

[ N3o contribuem
5. CRITICAS, ELOGIOS E SUGESTOES

Indique, caso considere necessario, os aspectos que precisam ser melhorados:

Registre sugestdes, criticas, elogios ou outras observagdes relacionadas aos atendimentos
de Quick Massage:
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6. APURACAO DOS RESULTADOS

Para fins de acompanhamento da qualidade dos servigos, podera ser calculado o Indice
de Satisfagdo dos Usuarios — ISU, considerando exclusivamente as respostas validas
atribuidas aos quesitos constantes do item 3 deste Anexo.

O indice sera obtido mediante a seguinte férmula:

ISU (%) = (Somatorio das notas obtidas ~ Somatdrio da pontuacdo maxima possivel das
respostas validas) x 100

As respostas classificadas como “N/A — Nao se aplica” deverdo ser desconsideradas do
calculo.

O resultado podera ser classificado conforme os seguintes pardmetros:

Indice de Satisfacio Classificacao
85% a 100% Excelente
70% a 84,99% Bom
50% a 69,99% Satisfatorio
30% a 49,99% Regular
Inferior a 30% Insatisfatorio

A Administracdo poderd analisar, adicionalmente, os resultados individualizados de cada
quesito, especialmente aqueles que apresentarem avaliagdes recorrentes como “Regular”
ou “Insatisfeito”, para identificacdo das causas e solicitacdo das medidas corretivas
cabiveis.

7. DISPOSICOES FINAIS

A pesquisa poderd ser disponibilizada em meio fisico ou eletronico e aplicada
periodicamente aos usudrios dos servigos de Quick Massage.

Sempre que possivel, deverd ser preservado o anonimato dos participantes, com o
objetivo de proporcionar maior liberdade e imparcialidade nas avaliagdes.

Os resultados deverao ser consolidados pelo fiscal administrativo pelo acompanhamento
dos servigos e poderdo subsidiar a avaliacdo da qualidade da prestacdo, a comunicacao
de ocorréncias a contratada e a definicdo de acdes destinadas ao aprimoramento continuo
dos atendimentos.

Em carater de transparéncia aos servigcos prestados pela contratada os resultados da
pesquisa de satisfacdo podera ser publicada pela contratante.



