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ANEXO | - Modelo de Pesquisa sobre SAC com
Clientes do Shopping Grande Rio

IAG ﬁUC

A EmcaLe oE Hmadcion
na PUC-RI1O

Abordagem: Bom dia/ tarde/ noite. Meu nome é Marcela Batista Soares, sou
estudante de Mestrado em Administracdo da PUC/Rio e estou realizando uma pesquisa
junto aos freqientadores desse Shopping. O (A) Sr. (a) poderia colaborar respondendo
algumas perguntas? N&o tomarei muito o seu tempo.

Obrigada!

Formulario #

Tema 01 — Perfil do Cliente

Sexo:
® Masculino @ Feminino

Qual o Bairro que vocé mora?
@ Zona Sul @ Zona Norte @ Centro @ Zona Oeste (Barra, Recreio e Adjacéncias)
2 (® Baixada Fluminense ~ ® S0 Jodo de Meriti @ Outros Municipios

PUC-Rio - Certificacé@o Digital N° 0410668/CA

Em qual faixa etaria vocé se encontra?
® Abaixo de 21 anos @ Entre 21e29 @ Entre 30 e 39 @ Entre 40 e 49
3 ® A partir de 50 anos

Qual o seu nivel de instrugdo?
@ Primario incompleto @ Primario completo/ Ginasial incompleto

4 ® Ginasial completo/ Colegial incompleto @ Colegial completo/ Superior incompleto
® Superior completo

Com que fregUiéncia vocé vem ao Shopping Grande Rio?
@ Diariamente @ Semanalmente ® Quinzenalmente @ Mensalmente ® Raramente

Qual o motivo de sua vinda ao Shopping?
@ Compras @ Passeio/ Lazer/ Entretenimento @ Alimentacdo @ Servicos ® Trabalho
6  ® Outros



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0410668/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0410668/CA

Anexo |

108

Tema 02 — A Experiéncia com o SAC do Shopping Grande Rio

Segundo as informacgdes que vocé tem, existe um SAC no Shopping Grande Rio?

7 Osim @ Nao

Vocé ja usou o SAC do Shopping Grande Rio? OBS: Caso néo, pule para a questédo 13.
8 Osim @ Nao
9 Se sim, em que circunstancias? (EXPLORAR)

O que vocé acha do SAC do Shopping Grande Rio?
10 @ péssimo @ Ruim @ Indiferente @ Bom & Excelente
11 Quais os aspectos positivos do SAC desse Shopping? (EXPLORAR)

E os aspectos negativos? (EXPLORAR)
12

Através de que meio vocé gostaria de se comunicar com 0o SAC do Shopping Grande Rio?
13 @ Telefone @ Fax @ carta @ E-mail ® Pessoalmente

Quais servigos do Shopping Grande Rio vocé conhece ?
14 @ Balcso de Informacgdes @ Atendimento de reclamagdes, sugestdes e elogios

® Guarda-Volumes @ Achados e Perdidos ® Fraldario

Quais dos servicos desse Shopping listados anteriormente, vocé considera o mais
15 importante? E o 2° mais importante? E o 3°? (EXPLORAR)

) @ ®

Tema 03— SAC em Shopping Center

Em um Shopping Center o que seria um SAC de qualidade para vocé? (Como, onde e de
16 que forma deveria funcionar?) (EXPLORAR)
17 Qual é a fungdo mais importante de um SAC em um Shopping Center? (EXPLORAR)

Na sua visdo, como o SAC do Grande Rio poderia contribuir para melhorar sua satisfacdo
18 com o Shopping? (EXPLORAR)

Indique a sua satisfacdo com o Shopping Grande Rio
19 @ Muito Insatisfeito @ Insatisfeito @ Nem Insatisfeito Nem Satisfeito @ Satisfeito

® Muito Satisfeito

Que sugestdes vocé faria ao Shopping Grande Rio para melhor atender os seus clientes?
20 (EXPLORAR)
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ANEXO II - Roteiro de Pesquisa com

1AG ﬁUC

A EmcarLs oE Heafdcion
na PUC-RIo

Equipe do SAC do Shopping Grande Rio

Analisar junto aos funcionarios do SAC do Shopping Grande Rio o0s

seguintes aspectos:

Atributos e historico do SAC: quando foi criado, motivos da

criagéo, objetivos e atividades;

A composicdo e a posicdo do SAC: posicionamento na
estrutura empresarial, numero de funcionarios, treinamento e

experiéncia profissional;

As relagdes entre o SAC e 0s outros setores: participagcdo em

reunides e processos de decisdo de negdcios;

Registro e gerenciamento da comunicagcdo com o consumidor:
tecnologia usada, procedimentos, fluxogramas; emissdo e

distribuicéo de relatérios;

Alteracdo de procedimentos e produtos gerados pela

comunicacdo com o consumidor.
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