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SUMMIT Introdugao & Objetivos

Esse projeto de pesquisa de mercado faz parte do compromisso da Gerdau Summit em avaliar e garantir a Satisfacao
e Preferéncia dos seus Clientes em todas as suas areas e paises de atuacao.

Sempre compromissada com a transparéncia de suas a¢goes a Gerdau Summit fornece aos seus Clientes e Parceiros o
resumo dos resultados obtidos nas pesquisas realizadas em 2018 e 2020.

Faz parte da nossa cultura entender todas as necessidades dos nossos Clientes e gerar planos de acao que resulte
cada vez mais em aumento da Preferéncia pela nossa marca.

Para a Gerdau Summit esse projeto vai além da auditoria para suas qualificacoes, sendo
também um canal para que os Clientes demonstrem as oportunidades de evolugcao em
nossos produtos, servicos e atendimento, e assim, superar as Expectativas.

Contratamos uma Consultoria independente, que preserva a integridade das
informagoes individuais dos entrevistados e utiliza metodologias internacionais e
consistentes, nos proporcionando conhecimento para trabalharmos cada vez mais no
Aumento da Satisfacao e Preferéncia dos nossos Clientes.
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SUMMIT Resumo da Metodologia da Avalia¢ao da Satisfacao & Preferéncia dos Clientes —
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Metodologia: Clientes ao redor do mundo participam
2020 = 161 entrevistas
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Elementos do Conceito de PREFERENCIA

Performance obtida em determinado periodo
reflete o grau de satisfagao geral
Todos os clientes ativos nos ultimos

12 meses sdo convidados Escala de SATISFACAO (SC)

Alinhamento dos Valores da Empresa
e Clientes.

R Percepcao da Expectativa futura

Muito Insatisfeito Normal Satisfeito

\7 Insatisfeito
Escala de PREFERENCIA (PRE)

2018 = 177 Entrevistados e -
2020 = 161 = 68% de retorno Rejeicao Aceitavel

Facilidade de Aquisigao, e
Facilidade de fazer negécios
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' / condigdes de pagamento.
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Equilibrio da Conveniéncia / Fidelizagdo / Lealdade /

PREFERENCIA Convicgdo
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SUMMIT Elementos mais importantes para nossos Clientes — CADEIA DE VALOR

Nosso objetivo inicial é entender a CADEIA DE VALOR, com o intuito de direcionarmos nossos investimentos e
esforcos nas prioridades dos Clientes.

Indicadores mais importantes para os Clientes Gerdau Summit—-TOP 10

12 AQualidade dos produtos conforme especificado 62 Tempo de resposta das informacoes
(V]
: 2° Desempenho do produto no seu processo 7° Diferencia¢ao da qualidade do apoio técnico
<
o
o 32 Condigoes fisicas de entrega dos produtos 82 Conhecimento do negécio/necessidades dos clientes
o
m .
a 4° Pontualidade das entregas g9 Qualidade do atendimento e eficacia da logistica

5y Qualidade do acondicionamento 102 Agregacdo de valor do suporte técnico




@ GERDAU Satisfacdo & Preferéncia dos nossos Clientes... #4

SUMMIT Resumo dos Resultados da Avalia¢ao da Satisfagao & Preferéncia dos Clientes

Visao Geral da evolucao do Grau de Satisfacao dos Clientes Gerdau Summit:

Em 2020 Gerdau Summit evoluiu significativamente seu indice de satisfacao geral, chegando a média de 7,94, atingindo o objetivo de melhorar sua nota em
relacdo a ultima pesquisa de satisfacdo, na escala de 1 a 10, mas segue com o desafio de atingir o patamar de Exceléncia (média acima de 8,5).

Desde a leitura 2018 Clientes demonstram estar satisfeitos com a performance da
Gerdau Summit em todos os fatores criticos de sucesso.

Média na escalade 1 a 10 dos Em 2020 a Gerdau Summit evoluiu seu Grau de Satisfagio em todos os fatores criticos de

Fatores Criticos de Sucesso (2020 X 2018) : SATISFACAO (SC) sucesso, com destaque para Assisténcia Técnica.
META
10 @ o Top 3-2020 Bottom 3 — 2020
= MUITO c

o ghEAEIIT)AU SC 2020 = 79% @ SATISFEITO Planos de manutengdo 2022 Planos de evolugdo 2022
é .................................................................................................................. ':1 Conhecimento dos produtos e g\ Solug(?es inovadoras de produtos

o9 : © e servigos
. SATISFEITO Servicos ¢
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3 Conformidade das documentagoesfi ™ Temp? S B D G
6 00 N solucdes
5 NORMAL %@ Agregacdo de valor do suporte S Cumprimento dos prazos de

o0 técnico N entrega
4

INSATISFEITO o
3 : : Média na escalade 1 a 10 dos Elementos da PREFERENCIA (PRE)
Clientes Brasil = 81%
Clientes Externos = 78% - >3 META
2 10 GERDAU =77% -
I - I i & L PRE 2020 =77% (@) CONVICCAO
1 — 0 NN NN 000 NN 00000 DD B0 BN B0 C.iiccccsssssssssssas .
Qualidade Logistica & Assisténcia Atendimento SATISFACAO
dos produtos Prazos de Técnica comercial GERAL
entrega

Gerdau Summit seguira com plano de manuten¢ao dos excelentes resultados
em conhecimento, conformidade e agregacdo de valor do suporte técnico e
faz planos de evolugdao em solugées inovadoras e nos prazos de entrega.
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Em 2020 a Gerdau Summit obteve evolucio na PREFERENCIA dos seus Clientes

em comparag¢ao com 2018 atingindo indice de 77%. indice de Valores Condigoes Facilidade de

) - ) Expectativas . =
Satisfagao Corporativos = Comerciais aquisicao

PREFERENCIA
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Qualidade e Qualidade das Conhecimento Proé-atividade
precisdo das solugGes das / contatos
informagdes comerciais necessidades

propostas dos clientes
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Satisfacao & Preferéncia dos nossos Clientes...
Resumo da Avalia¢ao dos Fatores Critico de Sucesso e seus KPI's (2020 X 2018)

LOGISTICA & PRAZOS DE ENTREGA = 7,94
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Cumprimento Qualidade das Conformidade Qualidade e Qualidade dos
do prazo Informagées de tempo de parceiros
acordado digitais documentagdo resposta logisticos
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CONDIGOES COMERCIAIS = 7,62
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SUMMIT

A Gerdau Summit estara sempre de portas abertas e seguira seu compromisso de aumentar
a satisfacao e preferéncia dos nossos Clientes.
Agradecemos muito a todos que colaboram com nosso projeto de evolugao continua.

m )

PINDAMONHANGABA




