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Avaliação da Satisfação do Cliente

Fatos Posteriores:

A coleta de métricas é importante, pois permite a você observar como está seu desempenho em comparação com as expectativas de seus clientes. Se tudo fosse perfeito, todas as informações que você coletasse seriam efetivas, relevantes e corretas. Entretanto, em muitos casos, isto é impraticável ou os custos para se tentar agrupar números de forma quantificável e exata são proibitivos.  Uma maneira de complementar a quantificação de métricas dá se através da avaliação da satisfação do cliente. Por exemplo, ao invés de ficar tentando mensurar o tempo exato de resposta de uma tarefa para comparar com o modelo de nível do serviço, você poderia perguntar aos seus principais usuários como está o nível de satisfação dos mesmos com relação à aplicação do tempo de resposta. Nessa mesma linha você poderia desejar reunir métricas em torno do tempo gasto para resolver problemas, uma vez que os clientes tenham notificado você sobre o mesmo. Isto poderia envolver o ato de rastrear, o momento em que a requisição inicial teve entrada, quando você forneceu a primeira resposta a eles e o momento em que a requisição foi resolvida. De outra forma, você poderia simplesmente enviar as avaliações que questionam seus clientes, se ficaram satisfeitos com o tempo gasto para solucionar o problema.

O gerenciamento de métricas e o gerenciamento de qualidade estão relacionados. Sendo assim, é muito difícil incrementar a qualidade de suas deliverables ou de seus processos se você não estiver fazendo a coleta de métricas. Métricas são usadas para transmitir alguma identificação representativa do estado inicial da qualidade, bem como, se esta, está crescendo ou decrescendo.

Avaliações são por natureza qualitativas, isto é, as avaliações refletem a opinião da pessoa que está sendo avaliada. Conseqüentemente você não desejará basear a totalidade dos critérios de sucesso em métricas de avaliações. Alguns resultados são obtidos mais facilmente de forma quantitativa. Por exemplo, habitualmente não existe razão em enviar uma avaliação para o departamento financeiro perguntando se os gastos estão dentro do orçamento.Estas informações devem estar disponíveis a você. Entretanto, para muitos outros tipos de métricas, uma pergunta de avaliação qualitativa poderá ser feita no lugar da coleta de métricas quantitativas.

Abordagem de Avaliação:

A avaliação da satisfação deve sempre procurar respostas em torno do nível de satisfação. Isto faz mais sentido quando as pessoas são inquiridas a cerca de suas opiniões. Por exemplo, você poderá perguntar a um cliente como mensurar a ajuda obtida através do conhecimento de uma pessoa que os está auxiliando. Porém, a pergunta mais apropriada, direcionada aos clientes, seria indagar os mesmos a respeito de sua satisfação em relação ao nível de conhecimento da pessoa.Isto fornece uma maior relevância quanto ao estágio individual da experiência de cada cliente.
· As medidas de avaliação estão presentes em uma escala de desempenho que vai de um a cinco, o que permite um feedback “médio” e “imparcial”. Algumas metodologias de avaliação preferem uma escala de desempenho de um a quatro, sendo que estas eliminam a condição de “imparcialidade”, esta metodologia elimina a resposta imparcial e força os entrevistados a escolher um caminho ou outro – mesmo que sejam dois de quatro (não é tão bom) ou três de quatro (bom).
· Estas avaliações são concebidas de forma que sejam rápidas de concluir e de prover retorno. Sendo assim, se estas forem realmente fáceis de serem completadas, poderão ser enviadas freqüentemente. Por exemplo, você poderá enviar avaliações aos stakeholders chave após a conclusão de cada uma das principais deliverables ou após a conclusão do trabalho. Esta avaliação simples pode ser enviada a seus clientes via mensagens de e-mail ou outro mecanismo simples de entrega.
· Entretanto, as respostas das avaliações retornam sob forma numérica, sendo assim, cada avaliação deverá prover espaço para modelos de comentários com objetivo de se obter vantagem em torno de qualquer informação provida pelo feedback do entrevistado. O espaço para comentários pode ser alocado após cada pergunta, ou ao final da avaliação.
· Algumas avaliações requerem que os entrevistados incluam seus nomes. Outras devem deixar espaço para o nome, mas referenciar que este é opcional. Em outros casos você nunca perguntará os nomes dos entrevistados. Quando você não obtiver o nome do entrevistado, você nunca não poderá fazer um acompanhamento dirigido às pessoas que já tenham tido uma experiência ruim. Você também fica vulnerável a feedback não substancial. Entretanto, se você perguntar por nomes você não obterá tantas respostas, bem como, os entrevistados tenderão a não ser tão verdadeiros, especialmente se estes já tiverem vivido uma experiência negativa.

Avaliação do Cliente - Projeto XXXXX

Nós recentemente finalizamos o projeto xxxxx. Você foi um dos principais stakeholders e nós valorizamos sua opinião a respeito de nosso desempenho. Sendo assim, você poderia, por gentileza, reservar alguns minutos e permitir-nos saber como foi nosso desempenho com relação ao trabalho executado? Nós usaremos estas informações para auxiliar no incremento de nossa capacidade de entregar projetos no futuro.

Escala de Medidas

(1) ------------------------------------- (3) ---------------------------------- (5)

Muito Insatisfeito


Neutro


Muito satisfeito

O QUE foi entregue – Quanto satisfeito você ficou:

O que nós entregamos está de acordo com aquilo que foi acordado?

(   )


1. Quanto à qualidade em geral das deliverables, em termos de:

· Confiabilidade?






(   )


· Defeitos mínimos?





(   )

· Usabilidade? 






(   )

· Tempo de resposta?





(   )

· Facilidade de uso?





(   ) 

· Disponibilidade?






(   )

· Flexibilidade? 






(   )

· Intuitividade?






(   )

· Segurança?






(   )

· Atendimento às necessidades do cliente?



(   )

· Facilidade de compreensão das mensagens? 



(   )

· Documentação usuário?





(   )


2. Quanto ao valor em geral das deliverables produzidas?


(   )


Comentários (opcional):

COMO nós entregamos  - Qual seu nível de satisfação com relação: 

                                           - Quanto satisfeito você ficou com:

1. Às nossas habilidades para alcançar as datas limites acordadas? 
(   )

2. Às incidências foram solucionadas em tempo apropriado?

(   )

3. À nossa comunicação foi pro-ativa e eficiente?  


(   )

4. À eficácia de nosso gerenciamento de risco? 


(   )

5. À forma atenciosa e eficaz que nós gerenciamos o escopo?

(   )

6. Ao nosso conhecimento do seu negócio e de seus requerimentos?
(   )

7. À manifestação de nosso profissionalismo e cortesia?


(   )

8. À nossa capacidade de cumprir com os compromissos por nós assumidos?  
(   )

9. À nossa capacidade de atuarmos como parceiros de negocio neste projeto? 
(   )

Comentários  (opcional):

Nome (opcional):
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