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RESUMO

Diante da popularizacdo do acai, juntamente com o elevado indice de
desemprego no estado e no pais, de modo geral, as pessoas tém procurado
caminhos alternativos para manter 0 seu sustento. Neste contexto, a
comercializag@o do agai tem apresentado um crescimento significativo, aumentado o
nivel de concorréncia neste segmento de mercado. Portanto, com o intuito de tornar
uma empresa do ramo do acai ainda mais forte no mercado, cada vez mais
competitivo, realizou-se este estudo para elevar a qualidade dos servigos prestados
naquela empresa, localizada no Estado de Sergipe. Esta monografia possuiu como
objetivo realizar melhorias no setor de atendimento ao cliente da empresa em
estudo, a fim de atender todas as suas necessidades de forma mais eficaz.
Inicialmente, foi aplicada a ferramenta fluxograma, que possibilitou a realizacdo do
mapeamento do processo de atendimento da empresa em estudo. Em seguida
foram aplicadas as pesquisas de satisfacdo, entregues aos clientes, dando-lhes a
oportunidade de responder a uma série de perguntas e expressar a sua satisfacao
guanto aos servicos recebidos. Posteriormente, o brainstorming foi realizado com os
colaboradores, onde cada um teve a oportunidade de listar suas opinides
relacionadas ao problema encontrado por meio da pesquisa de satisfacdo. Desta
forma, foram coletados dados que possibilitaram a identificacdo do problema, que
neste caso foi a ma qualidade do servico prestado pelos atendentes da empresa.
Portanto, um plano de acdo 5W1H foi elaborado com propostas de melhoria e
solucéo do problema encontrado. Tendo em vista que todas as acdes de melhorias
propostas por meio do 5W1H foram bem aceitas e executadas pela empresa em
estudo. Foi realizada uma nova pesquisa de satisfacdo apds a implementacédo das
acOes de melhorias. Uma andlise comparativa entre as pesquisas de satisfacao
realizadas neste trabalho (pré e pds-acées de melhorias) evidenciou o aumento no
grau de satisfacéo do cliente, um aspecto muito positivo, uma vez que, a satisfacéo
dos clientes se reflete no posicionamento das empresas no mercado.

Palavras-Chave: Clientes, Gestdo da Qualidade, Setor de atendimento, Pesquisa
de satisfacdo, Plano de agdo 5SW1H.
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1 INTRODUCAO

A competitividade, nos tempos atuais, tem crescido de forma consideravel,
exigindo que as empresas tenham um alto grau de comprometimento e
profissionalismo com suas atividades. Em virtude da situacao vivenciada pelo pais,
onde a taxa de desemprego tem aumentado devido a crise econémica, observa-se
um aumento frequente de trabalhadores autbnomos no mercado, que buscam abrir 0
seu préprio negocio como meio de sustento, elevando o nivel da concorréncia.

O cenario do mercado nos dias atuais, mais forte e competitivo, tem motivado
as pequenas, meédias e grandes empresas a buscarem por inovacdes, optando pela
melhoria na qualidade de seus produtos e servigcos ofertados, para atender as
necessidades de seus clientes, cada vez mais exigentes. Desta forma, mudancas
Sao inevitaveis para uma empresa que deseja ser destaque no mercado atual.

E comum que algumas empresas ainda apresentem dificuldades no processo
de adaptacdo aos avangcos que vém acontecendo no mercado, 0 que resulta em
grande desvantagem quando comparada com as demais, evidenciando a
importancia de um sistema de gestao da qualidade bem gerenciado.

Gestdo da qualidade € um dos conceitos mais importantes no ramo do
empreendedorismo, trata- se de um modo de fiscalizar as condi¢cdes dos produtos ou
servigcos prestados por uma determinada empresa, garantindo maior seguranca em
seus processos e um elevado nivel de satisfacdo de seus clientes. E importante
ressaltar que, atualmente, avancos tecnoldgicos disponibilizaram novas ferramentas
de qualidade direcionadas para a otimizacdo de seus processos e ao avancgo do
mercado cada vez mais exigente.

Neste contexto, melhorias na gestdo da qualidade da empresa Acai Aju, sédo
imprescindiveis, uma vez que, a utilizacdo de ferramentas da gestdo da qualidade
podera gerar lucros e contribuir para que a empresa, em estudo torne-se mais

competitiva no mercado.
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1.1 Situacao Problema

Embora a empresa seja uma das pioneiras no ramo de acai do Estado de
Sergipe, se mantendo forte e competitiva no mercado, possui certa deficiéncia no
seu setor de atendimento, que se reverte em muita reclamacao e descontentamento
por parte dos clientes em relacdo & ma qualidade dos servicos prestados pelos
atendentes do setor.

Na busca da satisfacdo dos clientes e de melhorias no setor de atendimento da
empresa em estudo, considerando o alto grau de competitividade do mercado,
surgiu a seguinte questdo: O que fazer para que a empresa em estudo consiga
aperfeicoar o seu processo de atendimento, atrair mais clientes e se tornar

cada vez mais forte no mercado?

1.2 Objetivo geral

Propor melhorias nos servigos prestados pelos colaboradores do setor de

atendimento da empresa.

1.2.1 Objetivos especificos

e Mapear as atividades no setor de atendimento da empresa em estudo;

¢ ldentificar possiveis problemas;

e Propor agdes para as melhorias no atendimento ao cliente com base em
ferramentas da gestéo da qualidade;

e Implementar as acdes propostas através do SW1H;

¢ |dentificar os aspectos positivos a partir das melhorias realizadas nesta

pesquisa.

1.3 Justificativa

A escolha do tema se deu devido ao mau gerenciamento no sistema de

gestdo de qualidade da empresa Acai Aju, resultando em uma consequente
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auséncia de organizagdo, uma ma qualidade nos servi¢cos prestados pelos setores
de atendimento e producéo.

A empresa Acai Aju foi escolhida para a realizacdo da presente pesquisa,
tendo em vista que a presenca de um sistema de gestdo de qualidade eficiente
possibilitara o destaque da empresa no mercado local e que melhorias em seus
processos promoverao aumento do numero de clientes satisfeitos com 0s servigos
prestados.

Através desta pesquisa o autor poder4d conhecer na pratica algumas
ferramentas apresentadas teoricamente em sala de aula, ampliando o seu nivel de
conhecimento vivenciando novas experiéncias que ndao sao possiveis em sala de

aula.

1.4 Caracterizagado da Empresa

O grupo Acai Aju, € composto por trés lojas: Acai Aju 24 horas, Acai Aju
Gourmet e Acai Aju Sao José, tendo sua sede esta localizada na AV. Santos
Dumont, 198, Lojas 01, 02 e 03, 49037-475, Atalaia, Aracaju-SE. Sua sede esta
localizada na Av. Santos Dumont, Foi fundada no ano de 2012, pela empresaria
Mirian Andrade, diretora executiva, por quem a organizacao € gerida atualmente.

A empresa Acai Aju esta localizada na Rua Construtor Jodo Alves, N°608,
bairro treze de julho e conta atualmente com um quadro de 15 colaboradores
distribuidos em trés setores: cozinha quente, cozinha fria e atendimento, além de
possuir um delivery.

Com o crescimento da empresa e popularizacdo do Acai no Estado de
Sergipe, mais precisamente na cidade de Aracaju, novas empresas vincularizadas
ao ramo da comercializacdo do Acai surgiram, elevando assim o nivel de
concorréncia do Acai, dentre as novas empresas criadas é correto citar o El Kalango
- Acai House, Acai Sergipano e o Kayana Acgai Gourmet como alguns dos grandes
concorrentes.

A empresa possui projetos em desenvolvimento no seguimento de franquias,
além de uma distribuidora que produz potes de Acai, tipo envasado, agregando um

empaorio com produtos regionais disponiveis para venda. Existe também um projeto
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internacional que € considerado o mais relevante e impactante para a empresa, a

instalacdo de uma distribuidora de Agai em Portugal.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo sdo apresentados conceitos relacionados as ferramentas de
gestdo da qualidade com o objetivo de facilitar a compreensdo do assunto em

guestao.
2.1 Agai

O acai (Figura 1) € uma fruteira tipica do Brasil produzida nos estados do
Amazonas, Amapa, Maranhéo, Para, Tocantins e Mato Grosso. A Amazonia Oriental
€ a area de sua maior ocorréncia, no estuario do rio Amazonas, também
considerado o centro de origem da espécie (OLIVEIRA et al., 2000).

Figura 1 — Acai a fruta

- - .

Fonte: Helena (2017)

O nome cientifico desta fruta é Euterpeo leracea, visto que “o
género Euterpe € uma homenagem a deusa da mitologia grega que significa
“elegancia da floresta”, enquanto o oleracea se refere ao odor e a cor do fruto,
semelhantes aos do vinho.” (TODAFRUTA; 2016).

Dantas (2018) relatou que o acai € uma fruta redonda e pequena, de cor
escura, que varia entre 0 roxo e o preto, possui um pequeno carogo e pouca polpa.

E necesséario que antes do consumo o fruto seja amassado, para que sua polpa
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possa ser retirada e misturada na 4gua para, em seguida, formar o chamado “vinho
do acai”. O acai pode ser empregado também no preparo de bebidas, doces,
sorvetes e geléias. O fruto da Amazonia conquistou paladares em varias regides do
Brasil e 0 acai na tigela, como é chamado, € a forma mais comum de consumo da
fruta. Sua preparacéo ocorre por meio da batida da polpa do acai congelada com o
xarope de guarand, originando uma pasta semelhante ao sorvete.

De acordo com o Portal do Amazonas (2018) pesquisas comprovaram que 0
acai do estado do Amazonas € o mais saudavel, visto que no Amazonas 0 acai
possui 80% em teores de antocianinas, que sdo as substancias que dao a coloracao
da fruta, importantes para retardar o envelhecimento das células, principalmente as
do cérebro. O Quadro 1 mostra, de modo geral, o valor energético do acai.

Quadro 1 - Valor nutricional da fruta acai

Energia (Kcal) 247
Carboidratos (g/100g) 21
Gordura Total (g/100g) 12-62,4
Acidez (%) 0,20-0,94
Proteinas (g/100g) 14,5
Fibras Totais (g/100q) 16 -32,1
Solidos Sollveis Totais (°Brix) 3,8

ph 4,8 -5,23

Fonte: Adaptado de TodaFruta (2016)

Rico em vitaminas do complexo B (B1 e B2), C, E, calcio, fésforo
e ferro, além de conter uma excelente fonte de fibras, carboidratos,
lipidios e proteinas, o agai pode ndo somente oferecer uma boa
carga de energia ao corpo, ideal para quem frequenta academias ou
pratica atividades fisicas, como também pode prevenir e tratar
diversos males a saude (TUDOELA, 2018).

De acordo com Tudoela (2018) o Acgai possui uma seérie de beneficios, tais
como a prevencdo de doencgas cardiacas, aumento da imunologia, para quem
deseja emagrecer, o Acai também é uma boa opc¢éo, dentre outras. Porém, o Acai
apresenta também suas desvantagens quando consumido de forma exagerada.

Atualmente, o Brasil € o maior produtor mundial de acai, responsavel por
cerca de 85% da demanda mundial (DANTAS, 2018) e, segundo o IBGE (2017), a


https://tudoela.com/vitamina-c-beneficios-onde-encontrar/
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producdo do agai entre os anos de 2015 e 2016 aumentou 0,1 milhdo toneladas,
sendo o0 maior responsavel por grande parte dessa producdo o Estado do Para, com
cerca de 98,3% do total nacional. Isso se deve ao grande aumento na demanda do
produto e, consequentemente, houve um crescimento significativo também no
namero de empresas que comercializam o acai, tornando o mercado mais
competitivo e levando as empresas a buscar por formas de qualificar seus servigos e

se manterem fortes no mercado.

2.2 Conceitos de Qualidade

A qualidade em produtos e servi¢cos pode ser definida como uma combinacgéo
de caracteristicas de produtos e servicos referentes a marketing, engenharia,
producdo e manutencdo, através das quais produtos e servicos em UusoO
corresponderdo as expectativas dos clientes, satisfazendo suas necessidades
(FEIGENBAUM, 1994, p. 8). Este conceito esta relacionado as necessidades dos
clientes. No entanto, Crosby, apud Miguel (2006, p.19) relatou o conceito de
qualidade em relacdo as conformidades, uma vez que qualidade quer dizer
conformidade com as exigéncias, ou seja, 0 cumprimento dos requisitos preza pela
diminuicao de defeitos, um planejamento bem elaborado que proporcione o acerto ja
na primeira tentativa evitando perdas e tornando o processo mais eficiente.

Segundo Abbout, apud Miguel (2006, p.19) as diferencas de qualidade
correspondem as diferencas nas quantidades de atributos desejados em um produto
ou servico, ou seja, quanto maiorem forem as quantidades de atributos desejados
pelo cliente em um determinado produto, maior sera a qualidade do produto.
Ademais, a qualidade é a perseguicdo as necessidades dos clientes e
homogeneidade dos resultados do processo Derming (2006, p.19). Desta forma, a
qualidade deve visar as necessidades do usuéario, presentes e prever as
possibilidades de atender as necessidades futuras.

[..] E possivel verificar que n&o existe um termo Gnico para
expressar o significado da qualidade, ou seja, sinbnimo. Ao analisar
as inumeras definicdes existentes, pode-se identificar que as
abordagens séo, principalmente, baseadas no enfoque principal, seja
ele o produto, conformidade no processo ou no cliente (MIGUEL,
2006).
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Para Ishikawa (apud CARAVANTES, 1997) “a qualidade é uma revolucdo da

prépria filosofia administrativa, exigindo uma mudanca de mentalidade de todos os

integrantes da organizagao, principalmente da alta cupula”. Campos (2004, p. 2)

aborda que um produto de qualidade é aquele que atende satisfatoriamente, de

forma confidvel, acessivel, segura e no tempo certo conforme as necessidades do

cliente.

Na década de 50, Joseph M. Juran, considerado “Pai da Qualidade”,
focava a administracdo da qualidade, adequacéo ao uso e producao
na “quantidade certa” e abordou a motivacédo e a participacdo dos
trabalhadores em atividades que envolvessem qualidade. Em sua
concepcao ele estabelece que, a qualidade é feita de planejamento,
controle e melhoria (CAMARGO, 2011).

Segundo Garvin (2002) existem cinco abordagens principais para a definicao

de qualidade, ilustrados abaixo, no Quadro 02:

Quadro 2 - Conceitos de qualidade conforme abordagens

Abordagens Conceitos

Transcendental:

A reputacao do produto no mercado e

sua marca sao exemplos deste enfoque

Relacionada ao produto: Quanto mais caracteristicas melhor

Centrada no valor:

Alto grau de conformagao a um custo

aceitavel

Centrada na fabricagéo: Atender especificagbes sem ERROS

Centrada no usuario:

Atender as necessidades e

conveniéncias do consumidor

Fonte: Adaptado de UFRGS (2015)

Existem outras definicbes que podem ser enquadradas, a partir de
seus aspectos preponderantes. Mas, eventualmente, € possivel
perceber que existem alguns conflitos entre elas. Dependendo da
area considerada — marketing, vendas, producdo, nem todas iréo ser
aplicadas de forma correta, dependerd muito da situacdo, nesse
caso, uma ou outra definicdo aplica-se melhor. (MARSHAL et al.,
2006 p.34).
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Segundo Garvin (2002, p.59-60) o caminho mais seguro para se definir
qualidade em uma empresa é através de sua politica da qualidade, e nela podem
ser incluidas mais abordagens do que as indicadas no Quadro 2. Desta forma, o
conceito de qualidade pode ser desdobrado em elementos basicos, conforme
mostrado abaixo no Quadro 3:

Quadro 3 - Elementos basicos da qualidade

Elementos Conceitos

Trata dos atributos basicos de um
Desempenho:

produto, seu funcionamento.

Compreende aspectos secundarios,

Caracteristicas: )
complementares ao essencial.

Reflete o grau em que as caracteristicas

Conformidade: do produto atendem padrées formais.

Confiabilidade: Tratz_;\ da probabilidade de mau
funcionamento do produto.

Durabilidade: Expressa a vida Gtil de um produto.

Compreende os fatores que podem

Atendimento: ~ .
afetar a percepcao do cliente.

E a aparéncia de um produto, o

Estética: sentimento ou sensacéo que ele
provoca.
Qualidade Percebida: E a transferéncia da “reputacéo” do

fornecedor ao produto.

Fonte: Adaptado de Suarez(2015)

2.3 Evolugéo da Qualidade

Inicialmente a qualidade era vista apenas como forma de supervisionar as
tarefas. Com o passar do tempo ela passou a ser vista como forma de
gerenciamento, se tornando indispensavel para toda e qualquer empresa que deseja
crescer no mercado, buscando atender melhor as necessidades de seus clientes,
deixando-os satisfeitos em relacao ao servigo prestado (MIGUEL, 2006, p.33).

Segundo Miguel (2006, p.37) a qualidade existe a milhares de anos, desde as

construgcbes das piramides egipcias, quando os egipcios faziam o uso de sistemas
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de medicao das pedras que eram utilizadas nas constru¢cdes. Os gregos e romanos

também faziam uso da qualidade ao medir construcdes e estruturas de alvenaria, a

fim de certificar-se de que estavam conforme as especificacbes. Ou seja, naquele

tempo a qualidade era utilizada apenas como meio de fiscalizac&o.

Ha diversas classificacbes para os periodos ou eras da qualidade (Quadro

04), segundo Garvin (2002), elas foram estruturadas como: era da inspecéo, controle

estatistico da qualidade, garantia da qualidade e gestdo estratégica da qualidade.

No entanto, conforme Oliveira (2006) a evolucdo da qualidade passou por trés

grandes fases: era da inspecéo, era do controle estatistico e era a qualidade total.

Quadro 4 - Principais caracteristicas das eras da qualidade

Eras da qualidade Principais caracteristicas Fonte
_ . Foco no padrdo dos produtos com auxilio da GARVIN
Era da inspegéo L _ o
utilizacdo de instrumentos de medicéo. (2002)
Era do controle Foco na uniformidade dos produtos com a GARVIN
estatistico utilizagdo de técnicas estatisticas. (2002)
_ Viséo sistémica na gestdo da qualidade com
Era da garantia da o . GARVIN
_ a utilizacdo de programas e sistemas como
qualidade . . (2002)
instrumentos de coordenagéo
. Foco nas necessidades do cliente, fazendo
Era da gestéo da . _ GARVIN
_ uso de metas de educacao e treinamento de
qualidade . (2002)
funcionarios
Foco na deteccdo de defeitos por meio de
_ . o _ OLIVEIRA
Era da inspecéo verificacbes manuais em cada produto, de (2006)
um por um.
Foco na deteccdo de defeitos através
Era do controle verificagdo por amostragem (Analise de uma OLIVEIRA
estatistico gquantidade qualquer de produto, (2006)
configurando todo o lote).
Foco na prevencdo de defeitos, fazendo
, _ OLIVEIRA
Era da qualidade total controle de todo processo produtivo, de um (2006)

modo geral

A era da inspecao segundo Garvin (2002) tinha como caracteristica principal o

foco no padrdo dos produtos, com o auxilio de instrumentos de medi¢ao no processo
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de fiscalizacdo. Segundo Oliveira (2006) o foco da era da inspecédo estava na
deteccao dos defeitos, feitos através da fiscalizacédo produto por produto, um a um.

E possivel notar uma diferenca estrutural em relacdo ao pensamento dos
autores quanto a era da qualidade. Garvin (2002) diferente de Oliveira (2006)
identificou a Era da Garantia de Qualidade, caracterizada por uma visdo sistematica
em sua gestdo com a utilizacdo de programas e sistemas como instrumentos de
coordenacao.

Uma semelhanca entre Garvin (2002) e Oliveira (2006) esta na Era da
Qualidade Total. Para ambos este foi o principal ponto, momento em que a
qualidade deixou de ser vista como um Unico problema e passou a ser considerado

como um todo, de modo geral.

2.4 Gestéao da Qualidade

[..] A gestdo da qualidade surgiu a partir da década de 1950,
trazendo consigo uma filosofia gerencial (a qualidade total),
embasada no desenvolvimento e na aplicagdo de conceitos, métodos
e técnicas a implantacdo do sistema de qualidade. A qualidade
deixou de ser problema especifico de um departamento e passou a
dizer respeito a empresa como um todo. (ROSE, 1996 apud Mello,
2011, p.7).

De acordo com Meu Sucesso (2014) gestdo da qualidade, como o proprio
nome diz € um gerenciamento ligado a qualidade dos servicos prestados pela
empresa, cujo principal objetivo é satisfazer e atender as necessidades do cliente da
melhor forma, se possivel superando suas expectativas.

Segundo Mello (2011, p.7) a gestdo da qualidade tem relacdo direta com
todos os colaboradores envolvidos no desenvolvimento de uma determinada tarefa,
ou seja, a forma como a tarefa é executada, como a equipe €é direcionada pelo seu
supervisor e a unido da equipe, aumentando as chances de sucesso na realizagao
da tarefa.

E importante ressaltar que gestdo da qualidade pode ser dividida em duas
fases: Pré — industrializacdo, onde os fabricantes tinham o objetivo apenas de
atender o cliente com produto, sem foco no sistema como um todo; ja na era de pos

— industrializacéo a visdo de qualidade mudou e esta passou a ser vista em todo o
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processo da empresa, ndo mais exclusivamente no produto (CUSTODIO, 2015, p.3-
4).

Conforme Lelis (2012, p.4) a gestdo da qualidade diz respeito as escolhas
que a empresa faz para gerenciar seus servicos e ou produtos, algo que evoluiu
bastante com o passar dos tempos, visto que as empresas tinham muita dificuldade

em tratar desse assunto antes do periodo de globalizac&o.

2.5 Controles da Qualidade Total (TQC)

Total quality control (TQC), ou controle de qualidade total, tem sua definicdo
ligada diretamente a qualidade do produto e seu principal objetivo é surpreender de
forma positiva o cliente, superando todas suas expectativas (OLIVEIRA et al., 2013).

Segundo Campos (1999) o TQC € “um sistema administrativo desenvolvido
nos Estados Unidos e aperfeigoado no Japao, apdés a Segunda Guerra Mundial”, o
qual é um dos principais sistemas responsaveis pelo Japdo estar, atualmente, no
topo do ranking de maiores poténcias do mundo.

“Controle da qualidade total é um sistema eficiente que visa integrar
esfor¢cos para desenvolvimento, manutengdo e aperfeicoamento da
gualidade de varios grupos numa organizacao, de forma a permitir
marketing, engenharia, producdo e assisténcia dentro dos niveis
mais econdmicos e que possibilitem satisfagdo integral do cliente.”
(FEIGENBAUM, 1994, p.6).

De acordo com Feigenbaum (1994, p.6) o controle de qualidade total é um
sistema que visa o aperfeicoamento da empresa como um todo, abrangendo
diferentes setores e servigos, cujo principal foco € o cliente. O objetivo é fazer com
gue este tenha todas as suas necessidades atendidas e seja satisfeito de um modo
completo.

‘O controle de qualidade, no contexto do controle de Qualidade Total, é
exercer o controle sobre as dimensdes da qualidade, o objetivo mais importante
deste controle é garantir a qualidade do seu produto” (CAMPOS 1940, p. 41), ou
seja, 0 controle de qualidade total esta direcionado ao produto, tendo este como
objetivo principal.

O conceito de TQC esta ligado de maneira importante a qualidade dos

produtos, porém, para Feigenbaum (1994, p.6) o TQC possui uma ligacdo mais
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complexa, pois, a qualidade total esté ligada a todos os setores da empresa, desde
a producéo até o cliente.

Segundo Oliveira et al.(2013) para que se possa obter um bom desempenho,
a empresa necessita da participacdo de todos os setores e colaboradores. Para
obter um bom controle de qualidade, é necessario:

* Planejar: Saber quais sdo as necessidades do cliente e se esforcar para

satisfazer e atingir suas exigéncias;

* Manter: Manter sempre a qualidade desejada pelo cliente;

* Melhorar: Localizar os pontos fracos e os problemas que ndo agradam o

cliente, e procurar melhorar.

A atividade de planejamento implica, por definicdo, a
predeterminacdo dos procedimentos que serdo adotados para a
realizacdo dos macros objetivos fixados na Orientagdo Estratégica
para a Qualidade e dos objetivos operacionais subsidiarios ou metas
estabelecidas pela missdo de cada projeto (MIRANDA, 1994, p. 80).

Segundo Oliveira et al. (2013) existem alguns termos de qualidade
indispensaveis para uma empresa que deseje conquistar clientes, além disso o
objetivo desses termos € juntar o valor do servigco prestado a auséncia de falhas
(Quadro 5).

Quadro 5 - Termos da qualidade

Termo da Qualidade Definicao

_ ) Corresponde as caracteristicas do produto e servigo, que
Qualidade Intrinseca . _ _ . .
possa satisfazer o consumidor, a satisfacao do cliente.

Preco adequado ao usuario do produto ou do servico e
Custo ) .
intermediarios.

_ Entrega do produto corretamente de forma que satisfaga a
Entrega/Atendimento _ _
necessidade do cliente

Moral Refere-se aos empregados, ao fato de cumprir prazos,
ora
precos fixados, orientacdes seguras, preco final.

Corresponde a seguranga dos empregados e usuérios do
Seguranca o _ ,
produto, com o intuito de evitar acidentes

Fonte: Oliveira et al.(2013)
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2.6 Pesquisa de Satisfacao

Atualmente a concorréncia tem aumentado de forma significativa, devido ao
namero elevado de novas empresas, ainda assim, € possivel obter um resultado
melhor que a concorréncia, elevando a capacidade de aplicar uma instrucado de
vendas para uma instrucao de marketing (KOTLER, 2012, p. 129).

Segundo Deming (1990, p. 61-63) para atrair e satisfazer um cliente, é preciso
ter, Inicialmente, conhecimento de todas as suas necessidades, para que seja
possivel buscar solugbes atendendo a essas necessidades e, consequentemente,
satisfazendo os clientes. Para isto € necessario saber tomar as decisdes corretas a
partir de dados precisos e uteis.

Segundo Levitt (1994, p. 40) o fato de manter um contato proximo com seu
cliente proporciona a empresa um melhor conhecimento das necessidades e como
atender da melhor forma as suas necessidades, de forma que o satisfaca para que
ele possa retornar mais vezes. Além deste retorno o cliente também tem o poder da
propaganda, por meio de indicacdes, ele pode voltar e trazer amigos que
futuramente possam se tornar novos clientes.

De acordo com Crosby (2001, p. 11), as necessidades variam
constantemente e cabe a empresa antecipar essas mudancas usando de sua
criatividade, isto lhe proporcionard uma vantagem diante da concorréncia. Todo
investimento trara ganhos, porém, vale ressaltar a necessidade da alta gestdo ser
paciente, visto que a principal parte desses lucros vird no médio e logo prazos.

Para Kotler (2012, p. 146) os valores mais importantes de uma empresa sao
agueles que dao maior satisfacdo a seus clientes. Todo cliente espera que suas
expectativas sejam atendidas. Eles desejam obter um elevado grau de confiabilidade
nos produtos ou servigos oferecidos, isso fard com que se torne fiel, além de divulgar
a seus amigos ou conhecidos, através da propaganda “boca a boca” que, se trata de
um método eficiente de propagacao de informacdes.

Para a obtencao de resultados favoraveis em relacdo aos servigos prestados
pela empresa e ocasionando um aumento no nivel de satisfacdo dos clientes, se faz
necessaria a aplicagcdo de ferramentas de gestdo da qualidade, que serdo

fundamentadas no topico a sequir.
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2.7 Ferramentas da qualidade

As ferramentas da gestdo da qualidade surgiram, principalmente, em 1950 e,
a partir de entdo, passaram por processos de melhoria, devido aos avangos
tecnologicos e as novas descobertas que aconteceram com o decorrer do tempo
(MARSHAL et al. 2006, p.97).

Segundo Lucinda (2010, p.49) Ishikawa fundou a ideia das sete ferramentas
da qualidade, apresentada no Quadro 6. Além disso, ele afirma que cerca de 95%
dos problemas encontrados nas empresas poderiam ser resolvidos com o uso de
algumas delas.

Quadro 6 - As sete ferramentas da qualidade fundada por Ishikawa

Ferramentas Oqueé Para que utilizar

Para facilitar a coleta de
Folha de Verificacdo | Planilha de coleta de dados. dados pertinentes a um
problema.

Diagrama de barra que ordena
Diagrama de Pareto | as ocorréncias do maior para o
menor.

Priorizar os poucos, mas
vitais.

Estrutura do método que
Diagrama de Causa | expressa, de modo simples e
e Efeito facil, a série de causa de um
efeito (problema).

Ampliar a quantidade de
causas potenciais a serem
analisadas.

Grafico cartesiano que

Diagrama de ~ Verificar a correlagéo
: ~ representa a relagéo entre duas Y
Dispersao o entre duas variaveis.
variaveis.
Diagrama de barra que Verificar o comportamento
Histograma representa a distribuicdo da de um processo em

ferramenta de uma populacdo. | relacdo a especificacao.

Séao fluxos que permite a visao
Fluxograma global do processo por onde
passa o produto.

Estabelecer os limites e
conhecer as atividades.

Gréfico com limite de controle
Grafico de Controle que permite o monitoramento
dos processos.

Verificar se o processo
esta sob controle.

Fonte: Danese (2013).

Segundo Freitas (2016) a utilizacdo das ferramentas de gestdo da qualidade
sdo de grande importancia para a identificacdo e solucdo de problemas existentes,
tornando de qualidade os servigos e produtos oferecidos pela empresa.

Segundo Umeda (1995), a maioria dos problemas ocorridos no dia-a-dia de

s

uma empresa € resultado decorrente do uso indevido das sete ferramentas do
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controle da qualidade, por isso todos os colaboradores da empresa devem estar
comprometidos com a responsabilidade, as qualidades de produto a produto sem
isencao.

Dentre as ferramentas citadas no Quadro 7, algumas serdo destacadas e
fundamentadas a seguir, visto que, foram as ferramentas utilizadas para a realizacéo

do estudo.

2.7.1 Brainstorming

O Brainstorming é uma ferramenta que foi popularizada pelo escritor Alex
Oboum que tinha como intencdo conhecer e buscar planos de acdo para 0s
problemas em projetos, usada também para possibilitar a criacdo de novos projetos.
No Brasil esta ferramenta € bastante conhecida pelos profissionais e chamada de
“tempestade de ldeias” (ZUGAIB, 2016).

Segundo Marshal et al.(2006, p. 98) o brainstorming € um processo que deve
ser realizado em grupo, em um pequeno intervalo de tempo, onde cada individuo ird
expor suas ideias e pensamentos sem relacdo a um determinado item proposto, de
forma livre.

De acordo com Miguel (2006) Brainstorming € uma ferramenta que contribui e
muito para o desenvolvimento das empresas, pois lhes permite ouvir diversos tipos
de ideias, diferentes pensamentos, a respeito de pessoas e coisas que acontecem
na empresa e que passam despercebidos aos olhos da alta geréncia. Ainda de
acordo com esse, 0 processo deve ser realizado com grupos entre cinco e doze
pessoas, sendo recomendavel que a participacéo seja voluntaria.

Conforme Marshal et al. (2006, p.98) o Brainstorming € composto por trés
fases, sendo a primeira esclarecimento e entendimento do assunto apresentado, a
segunda armazenamento de ideias e por fim, a terceira corresponde a selecéo das
ideias. Além do mais esta ferramenta apresenta as seguintes caracteristicas:

e Capacidade de Auto expressao;

e Liberacéo da criatividade;

e Capacidade de aceitar e conviver com diferentes conceituais;
e Auséncia de julgamento prévio;

e Registro das ideias;

e Capacidade de sintese;
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e Delimitacédo de tempo;
e Auséncia de hierarquia durante o processo.

2.7.2 Fluxograma

O fluxograma consiste em um sistema de simbolos e abreviacfes que torna
possivel a representacdo do funcionamento de um determinado processo dentro de
determinada empresa, de modo que todo o fluxo seja demonstrado, desde o inicio
do processo até o final (AMARAL, 2017).

De acordo com Marshal et al.(2006, p.902) o fluxograma € esbogo que por
meio de simbolos permite melhor observacdo do funcionamento do processo de um
determinado setor dentro da empresa.

Para Aradjo (1994, p.94) apud Vergueiro (2002, p.53) o fluxograma é
denominado de diferentes formas, podendo ser chamado de “grafico de
procedimento, grafico de processos, dentre outras formas”. Além disso, o fluxograma
pode aparecer em diferentes modelos e simbologias, dependendo da area e do
objetivo em que ele esteja sendo utilizado.

Segundo Lucinda (2010, p.45) o fluxograma pode ser representado por uma
serie de simbolos, porém alguns sao mais utilizados que outros, conforme ilustradas
na Figura 2.

Figura 2 — Simbologia do fluxograma

Simbologia do Fluxograma

Infcio ou Fim :

Atividade ou Verificagédo ou
acgédo decisdo
o J — [
Consor Quebra de Linha do Espera
pégina fluXO

Fonte: Toledo (2014 p.7)
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2.7.3 Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto ou Grafico de Pareto consiste em um grafico de
barras, que € construido através de dados coletados por um determinado periodo de
tempo e que possibilita priorizar problemas encontrados dentro da empresa, através
da frequéncia com que acontecem (MARSHALL, 2006, p.105).

De acordo com Miguel (2006 p.143-144) o Diagrama de Pareto € um grafico
que possibilita organizar os dados de acordo com o grau de importancia, de forma
que determina o problema que deve ser priorizado e inicialmente resolvido. O gréfico

de Pareto llustrado na Figura 3 pode ser analisado por meio de uma sequéncia de

passos:
o Listar os elementos que influenciam nos problemas;
o Medir a influéncia de cada problema;
o Ordenar de acordo com a frequéncia (em ordem crescente);
o Construir a distribuicéo;
Figura 3- Diagrama de Pareto
Diagrama de Pareto
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Fonte: Marcondes (2016)

2.7.4 5W1H

“A técnica 5W1H é uma sigla do inglés que representa as perguntas O que,
Quando, Onde, Por que, Quem e Como.” (BEZERRA, 2010). Segundo Franca

(2017) saber utilizar de forma correta um plano de acdo é fundamental para todo e
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qualquer gestor. Uma das maneiras mais rapidas e faceis de criar um planejamento
€ com a utilizacdo do 5W1H.

Conforme Franca (2017) o método 5W1H consiste em algumas perguntas que
deverdo ser feitas no momento em que as tarefas estdo sendo divididas. Como
observado no Quadro 7, existem cinco questdes que comegcam com W e uma com
H, por isso o modelo se denomina 5W1H.

Quadro 7 -Significados da sigla 5W1H

Pergunta Traducéo
What? O que?

When? Quando?
Where? Onde?

Why? Por que?
Who? Quem?
How? Como?

Fonte: Franca (2017)

Segundo Nass (2016) o 5W1H é uma ferramenta que serve para facilitar o
controle das acdes planejadas. E bastante utilizada pelas empresas independente
do ramo. Esse método serve para que cada acao seja bem planejada e controlada,

de modo a reduzir desperdicios e evitar gastos desnecessarios.



3 METODOLOGIA

Nesta secdo serdo apresentados o0s procedimentos metodolégicos que
indicam a natureza do estudo, ou seja, 0s meios que possibilitaram a realizacdo do
presente estudo, de forma que todos os objetivos fossem alcancados ao final do
trabalho.

Conforme Ubirajara (2017, p. 45) “trata-se do momento em que o pesquisador
especifica 0 método que ira adotar para alcancar seus objetivos, optando por um tipo
de pesquisa”.

Segundo Santos (2006 p. 35-36) apud Ubirajara (2017 p. 115), a metodologia
€ uma apresentacao precisa dos recursos humanos e matérias que possibilitam a
aquisicao de dados importantes para que todos 0s objetivos sejam alcangcados ao
final da realizagéo de um determinado trabalho.

3.1 Abordagem Metodolégica

Segundo Lakatos; Marconi (2009, p. 223), a abordagem metodolégica é uma
forma mais completa de abordar os métodos utilizados na realizacdo do determinado
estudo “engloba o indutivo, o dedutivo, o hipotético e o dialético”.

De acordo com Ubirajara (2017, p.115) o modelo utilizado para a realizagéo
do trabalho foi 0 estudo de caso, pois foram realizados estudos e abordagens de um
determinado problema dentro da empresa de modo particular, sem nenhum tipo de
compromisso com o todo.

Conforme Gil (2010, p. 58) o estudo de caso se caracteriza por um estudo
complexo de um ou mais objetos dentro da empresa, de modo que todas as
situacdes sejam detalhadas, facilitando a compreensao e a analise para a realizagéo

do estudo.

3.2 Caracterizacao da Pesquisa
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Pesquisa cientifica é a realizacdo concreta de uma investigacao
planejada, desenvolvida e redigida de acordo com as normas da
metodologia consagradas pela ciéncia. E o método de abordagem de
um problema em estudo que caracteriza 0 aspecto cientifico de uma
pesquisa. (RUIZ 2008, p.48).

Para Ubirajara (2017, p.116) pesquisa cientifica se caracteriza quando o
pesquisador faz uso de métodos que possibilitem a realizacdo de analises e
organizagdo do seu trabalho, de modo que nada deixe de ser registrado e atinja o
resultado desejado.

“‘Uma pesquisa pode ser caracterizada: quanto aos objetivos ou fins; quanto
aos meios ou objeto (modelo conceitual); quanto a abordagem (tratamento) dos
dados coletados” (UBIRAJARA 2017, p.116).

3.2.1 Quanto aos objetivos ou fins

De acordo com Lakatos; Marconi (2009, p. 158), “Toda pesquisa deve ter um
objetivo determinado para saber o que se vai procurar e 0 que se pretende
alcancar’.

Segundo Ubirajara (2017, p.45) quanto aos objetivos ou fins, a pesquisa pode
ser exploratoria, descritiva e explicativa.

De acordo com Lakatos; Marconi (2009, p. 190) as pesquisas exploratorias:

[...] sdo investigacbes de pesquisa empirica cujo objetivo é a
formulacdo de questdes ou de um problema, com tripla finalidade:
desenvolver hipéteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com
um ambiente, fato ou fenémeno, para a realizacdo de uma pesquisa
futura mais precisa ou modificar e clarificar conceitos.

Para Vergara (2009, p. 47) a pesquisa descritiva, tem como finalidade
descrever caracteristicas de uma populacdo ou fenbmeno de um determinado
ambiente, fazendo relacdes bem estruturadas entre as varidveis, levando a
resolucao de determinados problemas.

No entanto, pesquisas explicativas, segundo (UBIRAJARA 2012, p. 117) “tém
como foco a identificacdo de fatores que determinam ou contribuem para a

ocorréncia do fendbmeno”. Ou seja, € o tipo de pesquisa que procura abranger de
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forma detalhada o conhecimento da situacdo estudada, pois busca através dos
porqués, as explicacdes e motivos que levaram a determinado problema.

O presente estudo pode ser considerado como uma pesquisa descritiva e
explicativa, pois foi realizado o mapeamento do processo de atendimento e
identificado o problema nos servigos prestados pelos atendentes da loja, e em
seguida, foram feitas analises que possibilitaram estabelecer a relacdo entre o
problema, nos servicos prestados pelos atendentes da loja e as principais causas

que levaram aquele problema.

3.2.2 Quanto ao objeto ou meios

Quanto ao modelo conceitual (objeto ou meios), a pesquisa pode ser:
bibliogréafica, documental, de campo, experimental ou laboratorial. Ou
ainda: de observacdo participante, pesquisa-acdo, etc. (Ha outras
classificagfes de outras autorias). (UBIRAJARA 2017, p. 45)

Segundo Ubirajara (2017, p.117) a pesquisa bibliogréfica é caracterizada por
possuir como fonte algo que ja foi elaborado ou citado, ou seja, algo que ja existe,
por ser feita através de livros, revistas, artigos e etc..

Ainda de acordo com Ubirajara (2017, p.117) a pesquisa documental € muito
parecida com a pesquisa bibliografica, porém esta ndo utiliza dados ja citados
anteriormente, ou seja, sdo dados referentes aos documentos utilizados na
realizacdo de um estudo de caso.

Segundo (Gil 2010, p.53) a pesquisa Experimental “Consiste em determinar o
objeto de estudo, selecionar as variaveis que seriam capazes de influencia-lo, definir
as formas de controle e de observacéao dos efeitos que a variavel produz.” Ou seja,
nesse tipo de pesquisa, o pesquisador € quem ird definir o método utilizado no
estudo.

Para Ubirajara (2017, p.117) A pesquisa de campo tem como objetivo
descrever ocorréncias presenciadas diretamente dentro da empresa, ou pode ser
realizada indiretamente, por meio de perguntas e respostas ou da exposi¢cdo de
opinides.

Para a realizacdo deste trabalho foram utilizadas pesquisas bibliograficas e de

campo, visto que foram utilizadas fontes publicadas na literatura e fundamentadas



34

por outros autores para o conhecimento do assunto, como também foram realizadas

visitas periodicas a empresa em estudo para a observacéo direta do processo.

3.2.3 Quanto ao tratamento dos dados

Segundo (UBIRAJARA; 2017 p.117) “Uma pesquisa realizada com
abordagem (ou tratamento) de dados pode ser qualitativa, quantitativa ou as duas
coisas.”.

Para Ubirajara (2017, p.117) a pesquisa pode ser considerada quantitativa
guando os elementos analisados estdo baseados aos numeros, ou seja, quando ha
uma relacao estatistica entre os dados coletados. A pesquisa qualitativa consiste em
0 pesquisador fazer uso do sentimento, intuicdo ou qualquer outra forma fazer a
analise do estudo.

A presente pesquisa pode ser classificada como quantitativa e qualitativa,
pois teve como base, dados numéricos coletados através da aplicacdo de
guestionarios que levaram a interpretacdo dos problemas encontrados por meio de
andlises feitas com base nos resultados obtidos, bem como a comparacdo dos
resultados.

3.3 Instrumentos de Pesquisa

“Existem varios meios ou instrumentos de coleta de dados, que podem ser
utilizados, entre eles: entrevistas, questionarios, protocolo de observacdo pessoal,
opinionarios, formularios” (UBIRAJARA 2017, p.119).

De acordo com Marconi; Lakatos (2009, p. 197) a entrevista consiste em uma
conversa natural e presencial entre duas pessoas, cujo assunto € especificamente
profissional, ligado diretamente a empresa, com o objetivo de recolher dados que
nao sao ilustrados nos documentos.

Ubirajara (2017, p.119) completa dizendo que a entrevista pode ser realizada
de diferentes formas, podendo ser feita individualmente ou em grupo e aplicada

presencialmente ou com o auxilio da internet.
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De acordo com Lakatos; Marconi (2009, p. 214) o formulario € uma das formas
mais seguras de se obter o dados, visto que estes sdo obtidos diretamente com o
entrevistado.

Ainda segundo Lakatos; Marconi (2009, p. 214) o questionario é um
instrumento parecido com o formulério, porém é respondido de forma diferente, o
entrevistado responde o questionario sem a presenca do entrevistador.

Para Ubirajara (2017, p.119) a utilizacdo do questionario é vantajosa, pois o
entrevistador economiza tempo e pessoal, porém existe também uma certa
desvantagem, visto que o entrevistador pode interpretar mal a pergunta ou inibir
algum tipo de resposta.

O instrumento utilizado neste estudo foi o questionario, que foi realizado
através da aplicacdo das pesquisas de satisfacdo onde os clientes puderam
responder uma série de perguntas e expor sua satisfacdo quanto ao servigco
prestado, bem como o brainstorming que foi feito através de uma solicitacdo para
gue os colaboradores listassem suas opinides a respeito dos principais problemas

vivenciadas por eles na rotina de trabalho dentro da empresa.

3.4 Unidade, Universo e Amostra da Pesquisa

Segundo Ubirajara (2017, p.120) unidade significa a localizacdo exata de
onde o estudo realizado, desta forma, a presente pesquisa foi realizada na empresa
em estudo, Acai Aju, localizada na Rua Construtor Jodo Alves, N° 608, Treze de
Julho, Aracaju/SE.

“[...] universo ou populagao € um conjunto de elementos (empresas, produtos,
pessoas, por exemplo) que possuem as caracteristicas que serdo objetos de
estudo.” (VERGARA 2009, p. 50).

O universo considerado neste estudo foi a quantidade de pesquisas de
satisfagdo elaboradas, ou seja, um total de 140 questionéarios, sendo entregues 70
antes da implantacdo do plano de melhoria e mais 70 ap0s a realizacdo das
melhoria, a amostra foi a quantidade de questionarios respondidos ao final da
primeira aplicagédo, correspondente a um total de 36 questionarios. Em seguida,
apos a implantacdo dos planos de melhorias, foram aplicados novamente uma vez

uma quantidade de 70 questionarios de satisfacdo, porém, foram recolhidos apenas
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36 daqueles, a fim de realizar uma comparacao exata dos resultados obtidos antes e

depois da implantacdo do plano de acao realizado na empresa.

3.5 Definicédo das Variaveis e Indicadores da Pesquisa

Segundo Gil (2005, p.107) as variaveis podem ser conceituadas como 0s
meétodos utilizados para a realizacdo do estudo que proporcionaram estabelecer
uma relacao entre os fatores ou caracteristicas.

Baseando-se nos objetivos especificos, as variaveis os indicadores deste
trabalho estéo listadas no Quadro 8, a seguir.

Quadro 8- Variaveis e indicadores da pesquisa

Variavel Indicadores

Mapeamento do Processo Fluxograma

Pesquisa de Satisfacao
Brainstorming
Diagrama de Pareto

Plano de Melhoria 5W1H
Fonte: Pelo préprio autor (2018)

Identificacdo de possiveis
problemas

3.6 Plano de Registro e Analise dos Dados

A coleta de dados foi realizada através da aplicacdo do questionario de
pesquisa de satisfacdo, que além de estarem expostos na loja, foram apresentados
e oferecidos aos clientes durante o processo de atendimento, sendo recolhidos ao
final do periodo de 1 més.

Os dados foram apresentados em planilhas e graficos elaborados com o auxilio
do Excel, que possibilitaram a andlise e percepgéo dos principais problemas no setor
de atendimento da empresa. A partir da analise foi proposto um plano de agcdo com
0 objetivo de elevar o numero de clientes satisfeitos e consequentemente reduzir o

grau de insatisfacao.



4 ANALISE DE RESULTADOS

Nesta secdo sdo apresentados os dados coletados na empresa em estudo

através da aplicacao das ferramentas de gestédo da qualidade.

4.1 Mapeamento do processo no setor de atendimento

O mapeamento do processo no setor de atendimento da empresa em estudo
foi realizado por meio de um fluxograma, que permitiu o conhecimento de todo

funcionamento, desde a chegada até a saida do cliente da loja.

Figura 4 — Fluxograma do Setor de Atendimento

m Mao Verificarse o Sirn
clients deseja
mais alguma
coisa
, , 3 s
Recepcionar o cliente Anotar o pedido do
na loja [ Retornar asua posicio ] eliente rEsz_'Elr paras
cozinha esistema
I .
. > ]
Direcionar oclients até e
uma I'HEEF_‘?DT'EFEEEFD Recclher o produtoda
L cardapio ) cozinha eservir o
cliente
1 \
- N
Anotar o pedido do
cliente, repassarpara a
cozinha esistema s = ™
- 4 Recolher aconta no
l caixa elevar atéo
-~ 5, cliente juntn com a
Recolher o produtoda pesquisa de satisfacio
cozinha eservir o
cliente L
b d IS ~
Agradecere
acompanhar o cliente
na saida
- A
Fim

Fonte: Proprio autor (2018)
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Através do mapeamento do processo de atendimento foi possivel verificar que
o atendente recepciona o cliente na loja, em seguida, anota seu pedido e repassa
para a cozinha e para o sistema. Posteriormente, o atendente recebe o pedido da
cozinha e faz a entrega do pedido na mesa do cliente. Neste momento, o atendente
geralmente pergunta se o cliente deseja mais alguma coisa, se nao, o atendente
deve voltar a sua posicdo, caso o cliente deseje, o ciclo se reinicia. Por fim o
atendente entrega a conta quando for solicitada pelo cliente, como mostra a Figura
4,

Uma vez mapeado todo o processo de atendimento, uma pesquisa de
satisfacdo foi realizada com os clientes para analisar o indice de satisfacdo do
cliente quanto aos servigos prestados, visto que, atualmente, a qualidade de
servicos além de ser um diferencial competitivo também esta associada a
sobrevivéncia das organizacdes (BRANDAO JUNIOR,2004, p.2).

4.2 Pesquisas de Satisfacao

A pesquisa de satisfacdo serviu para o cliente expressar o quao satisfeito ele
ficou com o servico prestado, o quao suas necessidades foram atendidas. Para isso
foi elaborado um questionario (Apéndice A) composto por cinco perguntas
relacionadas a empresa em estudo, além de um campo aberto destinado a
sugestdes, reclamacdes e/ou elogios.

Os atendentes da unidade Acai Aju Sdo Jose, localizada em Aracaju-SE, foram
instruidos, pelo autor desta pesquisa, a aplicar 0 questiondrio junto com a conta, ou
seja, na saida do cliente da loja. Os cliente também foram instruidos que, ao abordar
o cliente, deviam fazer uma apresentacdo do questionario explicando o obijetivo e
importancia da pesquisa de satisfacao.

As perguntas do questionario referem-se aos atendentes, ao tempo de espera
do produto, ao ambiente interno, a qualidade do produto servido e a nota final aos
servigos prestados pela empresa em estudo. Com base nos dados obtidos por meio
da pesquisa de satisfacdo foram elaborados graficos e tabelas, apresentados

abaixo, que permitiram a analise dos resultados.
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E importante ressaltar que foram coletadas um total de 36 respostas
relacionadas a pesquisa de satisfacdo. No entanto, o campo aberto do questionario,
destinado aos elogios/sugestbes/reclamacdes apresentaram 16 respostas, sendo

que 12 respostas (75%) foram destinadas a reclamacdes.

Tabela 01 — Dados coletados através da aplicacdo da Pesquisa de

Satisfacao

Item Satisfeito Indiferente
01 14 9 1 12 36
02 13 11 5 7 36
03 15 12 4 5 36
04 14 11 3 8 36

De5a7
05 - 36
7
Sugestdes - -
06

4 - 12 B 16

Item 01: Quanto ao atendente: postura profissional, simpatia, esclarecimento de duvidas, atencdo. Qual
0 seu grau de satisfacdo?

Item 02: Quanto ao tempo de espera de seu pedido até chegar na sua mesa, qual o seu grau de
satisfacdo?

Item 03: Quanto as caracteristicas dos produtos consumidos (temperatura, sabor, aparéncia e tempo de
espera). Qual o seu grau de satisfacéo?

Item 04: Quanto ao ambiente interno: Como vocé avalia a ambiéncia, conforto e organizacao da loja no
momento em que foi atendido (a)?

Item 05: Qual sua nota final para 0 nosso atendimento?

Item 06: Observagdes, sugestdes, elogios e reclamacdes.

Fonte: Proprio autor (2018)

Os Gréficos 1 a 6 permitem uma melhor analise dos dados, mostrando a
porcentagem dos clientes muito satisfeitos, pouco satisfeitos, indiferentes ou

insatisfeitos, com base no total de clientes que responderam o questionario.
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Gréfico 01 — (item 1) Quanto ao atendente: aparéncia, postura
profissional, simpatia, esclarecimento de duvidas, atenc¢&o. Qual o seu grau de
satisfacao?

39%
m Muito satisfeito(a)

Satisfeito(a)
Indiferente
m [nsatisfeito(a)

Fonte: Proprio autor (2018)

Gréfico 02 — (item 2) Quanto ao tempo de espera de seu pedido até chegar
na sua mesa, qual o seu grau de satisfacao?

. @

Fonte: Préprio autor (2018)

B Muito satisfeito(a)

Satisfeito(a)

Indiferente

m [nsatisfeito(a)

Gréfico 03 - (item 3) Quanto aos produtos consumidos: Temperatura,
sabor, aparéncia e tempo de espera. Qual o seu grau de satisfacao?

B

1

m Muito satisfeito(a)
Satisfeito(a)
Indiferente

B [nsatisfeito(a)

Fonte: Proprio autor (2018)
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Gréfico 04 - (item 4) Quanto ao ambiente interno: Como vocé avalia a
ambiéncia, conforto e organizacdo da loja no momento em que foi atendido
(a)?

m Muito satisfeito(a)
Satisfeito(a)
Indiferente

m [nsatisfeito(a)

3
8%

Fonte: Proprio autor (2018)

Grafico 05 - (item 5) Qual sua nota final para o nosso atendimento?

/L mDe0a4
De537

L mDe 8410

Fonte: Proprio autor (2018)

Grafico 06 — (item 6) Observacdes, elogios e reclamacgdes:

m Elogios
Sugestobes
® Reclamacgbes

Fonte: Préprio autor (2018)
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Por meio da pesquisa de satisfacdo foi observado que o item 1, referente aos
atendentes (postura profissional, simpatia, esclarecimento de duvidas e atencéo), foi
detectada uma insatisfacdo correspondente a 33%. ou seja, 1/3 dos clientes que
participaram da pesquisa de satisfagdo nao estdo satisfeitos com o0s servigos
prestados pelos atendentes.

E importante destacar que o item 3, referente as caracteristicas dos produtos
consumidos (temperatura, sabor, aparéncia e tempo de espera) foi 0 que apresentou
0 menor grau de insatisfacao por parte dos clientes (aproximadamente 14%). Desta
forma, apesar da pesquisa de satisfacdo abordar varios aspectos da empresa em
estudo, ficou evidente que o maior problema da empresa encontra-se no setor de
atendimento.

O item 6, referente aos elogios, sugestdes e reclamacgdes feitas pelos
clientes, teve uma quantidade consideravel de reclamacdes relacionadas aos
atendentes da loja, reclamacgbes estas evidenciadas no Quadro 09. E importante
salientar que dentre as reclamacdes as que mais se destacaram foram a falta de
simpatia, intimidades e brincadeiras na presenca do cliente e a auséncia de
recepc¢ao na loja.

Quadro 09 — Reclamacdes coletadas através do item 6 da pesquisa de

satisfacao
Reclamacdes Frequéncia
Falta de simpatia por parte dos atendentes da loja 3
Intimidades e brincadeiras entre os atendentes na frente dos clientes 3
Auséncia de recepcéo na loja 3
Acai mole 2
Falta de organizacéo e limpeza das mesas. 1

Fonte: Proprio autor (2018)

No entanto, apesar dos dados coletados por meio da Pesquisa de Satisfagéo,
0 que possibilitou a percep¢ao do problema no setor de atendimento da empresa em
estudo, a ferramenta Brainstorming foi aplicada com o intuito de verificar as

principais causas internas que ocasionam 0s problemas externos encontrados.
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4.3 Brainstorming

Diante de uma série de reclamacdes por parte dos clientes em relacéo ao setor
de atendimento, foi aplicada a ferramenta Brainstorming para identificar, através das
opinides expressas pelos proprios colaboradores, 0os possiveis motivos responsaveis
pelos problemas encontrados na pesquisa de satisfacao.

A fim de obter as opinides dos colaboradores de forma sigilosa, foram
repassados questiondrios solicitando que cada colaborador listasse sua opinido em
relacdo a empresa, expressando quais seriam 0s maiores problemas relacionados
ao setor de atendimento. E importante destacar que o colaborador foi orientado a
nao se identificar e se preferisse poderia mudar até sua letra com o intuito de
preservar sua opiniao de modo a n&o constrangé-lo junto a sua equipe de trabalho.

Foi estipulado um periodo de 30 minutos para que os colaboradores pudessem
fazer essa listagem, em seguida foi disponibilizada uma caixa de sugestao fechada
por cadeado e solicitado que os questionarios fossem depositados dentro dessa
caixa, para em seguida, apos todos os colaboradores depositarem suas opinides e
ideias, serem recolhidos. Apds o recolhimento dos questionarios foi elaborado o
Quadro 10.

Quadros 10 — Dados Coletados Através do Brainstorming

Causas Frequéncia

Trabalho em equipe; 11

Falta de atencéo da equipe;

Tratamento ao cliente;

Limitagc&o para investimentos (fardamento, material de limpeza e etc.);

Falta de compreenséo;

Conversas e brincadeiras na presenca dos clientes;

Pedintes e vendedores de rua;

Reconhecimento ao funcionario;

Mais responsabilidades para os lideres;

RN W w A~ B~ O] O] ©

Funcionarios que trabalham sem alegria, sem amor;

[

Resisténcia de alguns colaboradores quanta a mudancgas necessérias;

Fonte: Préprio autor (2018)
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Através do Quadro 10 foi possivel identificar as principais situacdes listadas
pelos 14 colaboradores da empresa em estudo e suas respectivas frequéncias,
dentre as listadas as principais causas foram a falta de trabalho em equipe, falta de
atencao da equipe, tratamento com o cliente, brincadeiras na presenca do cliente,
dentre outras. E importante ressaltar que os itens listados pelos colaboradores da
loja tem efeito direto ou indireto no setor de atendimento ao cliente.

Apos identificacdo desses itens o grau de prioridade com que os problemas
listados pelos colaboradores devem ser tratados foi obtido por meio do Diagrama de
Pareto (Grafico 07). Neste aspecto, com base no Gréafico 07 os principais problemas
gue devem ser tratados dentro da empresa em estudo e, mais precisamente no setor
de atendimento, correspondem a falta de trabalho em equipe e falta de atencdo da
equipe, as quais juntas correspondem a aproximadamente 42 % de todas as causas.
Estes problemas sdo de extrema importancia, visto que para o processo fluir de
forma adequada é necessario que todos estejam dispostos a ajudar.

Gréafico 07 — Diagrama de Pareto referente aos dados coletados através do

Brainstorming

12 120%

- 100%

80%

60%

40%

- 20%

- 0%

mmm Frequéncia

== Acumulado

Fonte: Préprio autor (2018)
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4.4 Acbes de melhorias

Com base nos resultados obtidos até o0 momento, um plano de acdo 5W1H foi
elaborado (Quadro 11) contendo ac¢des que devem ser tomadas pela empresa em
estudo no processo de organizacdo do setor, contendo informacdes sobre o que €
necessario fazer, quem ira fazer, por que fazer, quando, onde e como fazer. Em uma

reunido com a alta geréncia todas essas questdes foram esclarecidas e respondidas.
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Quadro 11 — Projeto de Melhoria 5W1H

O Que? Por Que? Quem? Onde? Quando Como?
Elaborar o POP Para instruir os L . . Por meio da colheita de
. . . Braseng Escritério Até 30 de junho | . ~ .
(Procedimento Operacional atendentes e criar . informagbes necessarias com o
~ ~ (Adriana) (Braseng) 2018 - .
Padréo) padroes. auxilio da equipe
. Brasen -
Melhorar o desempenho Para que o cliente . g , . Dividindo o setor de
: . (Adriana) e Empresa em Até 30 de junho . .
dos colaboradores no setor seja recebido atendimento em pragas e fixar
. . Gerente estudo 2018
de atendimento rapidamente. os atendentes
(Manuela)
Amenizar 0s erros Eliminar algumas Elaboragéo e implantagéo do
falhas presentes no Braseng Escritério Até 30 de junho ¢ p~ ¢
presentes no setor de cotidiano da (Adriana) (Braseng) 2018 Documento de Nao
atendimento g Conformidade
empresa.
. : Para melhoria no . . Por meio de treinamento de
Aperfeigoar o atendimento Braseng Calles Bar de Até 30 de junho N
processo de . exceléncia com todos os
pelos colaboradores : (Adriana) Tapas 2018
atendimento. colaboradores do setor
Aperfeigcoar a equipe de Direcionar o gestor a Gerente Empresa em Até 30 de junho | Por meio de treinamento dos
gestores liderar sua equipe (Manuela) estudo 2018 gestores
. . . Aquemi , . .
Padronizar a equipe de Para padronizar os Braseng Até 30 de junho Por meio do fardamento da
. . (Empresa de .
atendimento atendentes (Adriana) . 2018 equipe
uniformes)

Fonte: Proprio autor (2018)
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4.5 Implementacgéo do plano de agcdo 5W1H

Todas as propostas de melhoria foram acatadas pela empresa em estudo,
visto que uma melhoria no seu servico trara como consequéncia um melhor
destaque no mercado, se sobressaindo diante da concorréncia.

Vale destacar que as propostas de melhorias foram bem vistas pela diretoria
da empresa em estudo, a qual apoiou a implementacdo de todas as acfes na
unidade Acai Aju Sdo Joseé localizada em Aracaju-SE. No entanto, visando melhorar
a qualidade nas demais lojas do grupo, algumas das propostas do plano de acéo
5W1H também foram implementadas em todas as unidades, tais como:
Procedimento Operacional Padrdo, documento de ndo conformidade, novo uniforme
dos colaboradores, treinamentos de lideres e de atendentes.

Para desenvolver algumas das a¢fes de melhorias a empresa Braseng, a
qual é dirigida pela engenheira de producao Adriana Fernandes, foi contratada como
prestadora de servico no ramo de consultoria e treinamento. Portanto, com a
autorizacdo da diretora da empresa, Dona Mirian, algumas das a¢6es de melhorias
foram realizadas pela consultora e engenheira de producdo Adriana Fernandes e

acompanhadas pelo autor da pesquisa.

4.5.1 Elaboracé&o do procedimento operacional padréo (POP)

A padronizagdo no processo de atendimento da empresa em estudo foi
elaborada pela engenheira de producdo e consultora Adriana Fernandes e resultou
em um documento de Procedimento Operacional Padrdo (POP) de Atendimento ao
cliente (Apéndice B).

O Objetivo deste procedimento foi estabelecer instru¢cdes detalhadas para a
realizacdo de atividades especificas do setor de atendimento da empresa Acai Aju.
Orientar os colaboradores quanto ao cumprimento dos requisitos de apresentacéo
no inicio, meio e fim do atendimento, de modo que possa garantir a exceléncia
durante toda permanéncia do cliente na loja.

Aléem disso, vale salientar que para que esse objetivo seja cumprido a
diretoria necessita garantir que o profissional seja treinado nesse procedimento e
que as atribuicbes do atendimento sejam realizadas com base no documento

s

elaborado (POP), quanto ao atendente é necessario que ele siga as instrucoes
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estabelecidas neste procedimento, além de respeitar a confidencialidade deste

documento.

4 5.2 Treinamento de exceléncia no atendimento

Para a realizacdo do treinamento de exceléncia no atendimento, foi
necesséaria a presenca dos colaboradores do setor de atendimento e gestores de
todas as unidades, o treinamento foi realizado no espaco Calles Bar de Tapas como

mostrado na Figura 05.

Figura 05 — Treinamento de exceléncia no atendimento

Fonte: Préprio autor (2018)

O treinamento de exceléncia no atendimento foi realizado com o objetivo de
apresentar e explicar passo a passo o Procedimento Operacional de Atendimento
(POP), além disso, vale ressaltar a presenca do Gerente Geral da empresa se fez
necessario, visto que ele é o responsavel por fazer o acompanhamento periédico de
tudo o que acontece na empresa em estudo.

A etapa posterior a apresentacdo e explicacdo do POP corresponde a
realizagcdo de treinamento dos gestores da empresa, a fim de concretizar a
explicagdo do POP além de repassar outras orientagfes referentes aos demais
documentos implantados, tais como o documento de ndo conformidade.
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4. 5.3 Documento de ndo conformidade

O documento de n&o conformidade foi elaborado pela engenheira e
consultora Adriana Fernandes com o intuito de amenizar 0s erros presentes no setor
de atendimento da loja, tais como: brincadeiras entre os colaboradores, conversas
paralelas, falta de atencdo para com o cliente, dentre outras falhas apresentadas
nas pesquisas de satisfagdo e no Brainstorming (Figura 06).

Figura 06 — Documento de Nado Conformidade

Fonte: Braseng (2018)

O preenchimento do documento de ndo conformidade foi uma tarefa atribuida
ao gerente da loja, como forma de avaliar e conscientizar sua equipe quanto as
falhas ocorridas no setor.

Para apresentacdo e explicacdo do documento de ndo conformidade foi
necessaria a realizagdo de um treinamento de lideres, visto que estes sdo 0s
responsaveis pelo preenchimento do documento e acompanhamento do

procedimento.

4.5.4 Treinamento de lideres

Apés a elaboracdo e implantagdo dos documentos de gestdo da empresa,

como o POP e o documento de ndo conformidade, foi realizado o treinamento com
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todos os lideres, ou seja, compareceram os lideres de todas as lojas de Acai Aju
distribuidas na cidade de Aracaju-SE, como mostrado na Figura 07.

A Figura 07 ilustra o momento em que os documentos elaborados por meio
da implementagcdo do plano de acdo (POP e documento de n&o conformidade)
estavam sendo entregues e explicados um por um aos lideres das lojas do grupo
Acai Aju.

Figura 07 — Treinamento de Lideres

'F )11y’ 1)

.'[’!f,?g“' !
i

Fonte: Préprio autor (2018)

No processo de treinamento de lideres, se fez necessaria também a presenca
do gerente geral da empresa, visto que ele é responsavel por todas as lojas do
grupo e precisa ter ciéncia de tudo que foi aplicado, a fim de Ihe proporcionar uma
melhor fiscalizagdo. Desta forma ele precisa ter conhecimento do documento, desde
0 motivo de sua aplicacao, até o seu correto preenchimento.

Vale ressaltar também que ao final do processo de treinamento de lideres,
foram entregues certificados a cada um dos colaboradores (Figura 08), os quais sao
considerados provas de preparacao dos lideres para assumir tal cargo dentro da
empresa. Incluindo o gerente geral e a gerente do RH, que também estiveram
presentes durante o processo, com 0 objetivo de melhorar suas habilidades em

liderar uma equipe.
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Figura 08 — Entrega dos certificados

Fonte: Proprio autor (2018)

Apés estas etapas 0 passo seguinte foi a realizacdo de uma pequena
alteracdo no sistema de atendimento, de modo que o setor passou a ser dividido em

pracas e cada praca passou a ter o seu atendente fixo.

4.5.5 Divisdo do setor de atendimento

Foi elaborada pela engenheira e consultora Adriana Fernandes, juntamente
com a gerente de loja Manuela, uma divisdo do setor de atendimento em pracas,
fixando cada atendente em uma destas pracas, com o objetivo de manter cada um
dos colaboradores em sua posicdo para que a atencdo seja voltada ao cliente
atendendo as necessidades do mesmo, durante todo o processo de atendimento,
desde o inicio com a recepcdo na chegada até o fim com o acompanhamento até a
saida da loja.

Para isso, foram realizadas analises, tanto em relacdo a estrutura fisica da
loja, quanto ao nivel de eficiéncia e conhecimento do atendente, visto que, alguns
espacos da loja possuiam mais movimento e visibilidade que outros. Por fim o
espaco acabou sendo divido em trés pracas: Calcada, interno frontal e interno
lateral. Como mostrado o Quadro 12.
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Quadro 12 — Diviséo do setor de atendimento em pracas

Responsavel pela

Praca praca N° de mesas N° de cadeiras
Calcada Marcos 6 16
Interno Frontal Fabiana 6 14
Interno Lateral Manoel 6 26

Fonte: Préprio autor (2018)

Apés a divisdo do setor em pracas, melhorando o processo e tornando o

servico mais &gil, foi necesséria uma melhoria na aparéncia dos colaboradores,

desta forma, foi realizada a troca dos fardamentos da equipe de atendimento.

4.5.6 Melhoria no fardamento da equipe de atendimento

Considerando que o item 1 da pesquisa de satisfacdo (item referente aos

atendentes e que também avalia a questdo da aparéncia dos atendentes)

demonstrou um namero consideravel de clientes insatisfeitos, foi proposto no plano

de acdo a melhoria do fardamento da equipe buscando uma maior satisfacdo do

cliente em relacdo ao quesito aparéncia. Portanto, foram elaborados, pela empresa

Aquemi, novos fardamentos para os colaboradores, de modo que estes mais

atraentes e sofisticados como ilustrado na Figura 9.

Figura 09 — Comparacéao dos fardamentos da equipe

Antes E

Fonte: Préprio autor (2018)

Depois
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Desta forma, vale ressaltar que todos os planos de melhorias proposto
através do 5W1H foram aprovados e postos em praticas pela empresa, a seguir, foi
possivel verificar por meio de uma nova pesquisa de satisfacdo dos clientes

impactos referentes a implementacéo das propostas do plano de acao.

4.6 Pesquisa de satisfacdo apds aimplementacdo das ac6es de melhorias

ApoOs a implantacdo das acOes de melhorias (5W1H) na empresa em estudo
foi realizada uma nova pesquisa de satisfacdo, a qual foi denominada pesquisa de
satisfacéo posterior.

Tabela 02 - Dados coletados através da pesquisa de satisfacdo aplicada

ap6s aimplantacéo dos planos de melhorias

Item Satisfeito Indiferente
01 21 13 36
02 16 12 3 36
03 25 9 36
04 20 14 2 36
05 36
4 10 22
06
4 2 2 - 8

Item 01: Quanto ao atendente: postura profissional, simpatia, esclarecimento de duvidas, atencéo. Qual
0 seu grau de satisfacdo?

Item 02: Quanto ao tempo de espera de seu pedido até chegar na sua mesa, qual o seu grau de
satisfacdo?

Item 03: Quanto as caracteristicas dos produtos consumidos (temperatura, sabor, aparéncia e tempo de
espera). Qual o seu grau de satisfacao?

Item 04: Quanto ao ambiente interno: Como vocé avalia a ambiéncia, conforto e organizacdo da loja no
momento em que foi atendido (a)?

Item 05: Qual sua nota final para 0 nosso atendimento?

Item 06: Observagdes, sugestdes, elogios e reclamacdes.

Fonte: Proprio autor (2018)
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A Tabela 02 apresenta de uma forma geral, os dados coletados por meio da
pesquisa de satisfacdo posterior. E importante ressaltar que foram coletados 36
guestionarios, ou seja, uma quantidade igual a primeira pesquisa de satisfacao deste
trabalho, a fim de estabelecer uma comparacédo entre os dois resultados.

Foi possivel verificar uma diminui¢do significativa na quantidade de clientes
insatisfeitos, em especial no item 1, que avalia o atendente quanto a sua aparéncia,
postura profissional, simpatia, esclarecimento de davidas, atencédo, comparando os
graficos apresentados antes e depois da implantacdo das a¢Bes de melhorias
(Grafico 08). Na pesquisa de satisfagdo anterior, antes da implantacdo do plano
5W1H, 12 clientes estavam insatisfeitos, ou seja, 33%, este numero caiu para 2
(6%), resultando numa queda de 27% no grau de insatisfacéo.

Quanto aos clientes muito satisfeitos, percebeu-se um aumento de 19% do
indice, visto que, na pesquisa de satisfacdo anterior o grau foi de 39% (14 clientes) e
na pesquisa realizada ap6s a implementacdo das acfes de melhorias esse indice

aumentou para 58% (21 pessoas).

Gréfico 08 — (item 1) Quanto ao nosso atendente: (postura profissional,
simpatia, esclarecimento de duvidas, atencéo), qual o grau de satisfacéo?

Pesquisa de Satisfacdo Anterior

E"ﬂ

® Muito satisfeito(a)
Satisfeito(a)

\
Indiferente

Pesquisa de Satisfagéo Posterior m Insatisfeito

Fonte: Proprio autor (2018)

Destacam-se também as melhorias nos indices de insatisfacdo do item 2
(Grafico 09), referente ao tempo de espera do pedido até a mesa, que na pesquisa
de satisfacdo anterior foi de 7 clientes insatisfeitos,(19%) e caiu para 5,
aproximadamente 10%. Além do aumento no numero de clientes muito satisfeito,

gue subiu cerca de 9%, ou seja, na pesquisa de satisfagao anterior, a quantidade de
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clientes muito satisfeitos passou de 13 (36%) para 16 (45%), apds a implementacao

das acdes de melhorias.

Gréfico 09 — (item 2) Quanto ao tempo de espera de seu pedido até chegar na
sua mesa, qual o seu grau de satisfacdo?

Pesquisa de Satisfacdo Anterior

n Q"
415;, vﬂ
® Muito satisfeito(a)
% Satisfeito(a)

Indiferente

Pesquisa de Satisfacdo Posterior m |nsatisfeito

Fonte: Proprio autor (2018)

Em relacdo ao item 3 (Grafico 10), referente ao produto consumido:
temperatura, sabor, aparéncia e tempo de espera, foi observado uma diminuicao de

14% (5 clientes) para 6 % (2 clientes) respectivamente o grau de insatisfacao.

Gréfico 10 — (item 3) Quanto as caracteristicas dos produtos consumidos
(temperatura, sabor, aparéncia e tempo de espera). Qual o seu grau de
satisfacao?

Pesquisa de Satisfacdo Anterior

0% &_ VE
B

9
25%

e

25 ® Muito satisfeito(a)
69% Satisfeito(a)
Indiferente
Pesquisa de Satisfacdo Posterior m |nsatisfeito

Fonte: Proprio autor (2018)
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O item 4 (Grafico 11), referente ao ambiente interno, conforto e organizacéo
também demonstrou um melhor resultado, com uma diminui¢do de 22% dos clientes

insatisfeitos, ou seja, 8 clientes, para nenhum registro de insatisfacéo.

Gréfico 11 — (item 4) Quanto ao ambiente interno: Como vocé avalia a
ambiéncia, conforto e organizacdo da loja no momento em que foi atendido(a)?

0
0%

14
39% \/

Pesquisa de Satisfacdo Posterior

Pesquisa de Satisfagdo Anterior

.‘-\

8
3 S 329%
8%

®m Muito satisfeito(a)
Satisfeito(a)
Indiferente

m [nsatisfeito

20
56%

Fonte: Proprio autor (2018)

Foi possivel notar também uma reducdo no indice de clientes que deram
notas de 0 a 4 no item 05 (Grafico 12), visto que houve uma queda de 11 (31%) para
4 (11%) ou seja, uma reducdo de cerca de 20% e aumento nas notas maximas (8-
10) de 50% para 61%. Este resultado evidencia, que, de uma forma geral, os
clientes ficaram mais satisfeitos ao utilizar os servicos da empresa em estudo, apos

a implementacao das acdes de melhorias propostas neste trabalho.

Gréfico 12 — (item 5) Qual sua nota final para o nosso atendimento?

Pesquisa de Satisfacdo Anterior

15

50%
10 g

\ & B

EDe0a4

_ _ _ De5a7
Pesquisa de Satisfacédo Posterior mDe 8410

Fonte: Proprio autor (2018)
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Vale destacar também que ap6s as melhorias 0 nimero de reclamagfes dos
clientes passaram de 12 (75%) (dado da pesquisa de satisfacdo anterior) para
apenas 2 reclamacoes (25%), ou seja, uma reducéo consideravel. Neste contexto, e
com base nos itens anteriores, ficou claro que a pesquisa de satisfacao posterior

demonstrou que os clientes estavam mais satisfeitos com a empresa em estudo.

Gréfico 13 — (item 6) Observacgdes, elogios, sugestdes e reclamacdes:

Pesquisa de Satisfacdo Anterior

i 4

o 5%
P= o
0%

" m Elogios
Sugestdes
Pesquisa de Satisfacdo Posterior ® ReclamacGes

Fonte: Proprio autor (2018)

As reclamacdes realizadas pelos clientes estdo descritas no Quadro 13, bem
como sua frequéncia. Das duas reclamacdes totais, apenas uma foi relacionada ao
setor de atendimento (erro no pedido).

Quadro 13 — Reclamacdes coletadas através do item 6 da pesquisa de

satisfacdo apds a implantacao dos planos de melhoria

Reclamacdes Frequéncia
O cliente pediu acai de um jeito, mas veio de outro; 1
Acai muito doce, omelete seco; 1

Fonte: Préprio autor (2018)

Portanto, por meio da analise dos dados obtidos, notou-se que as a¢des de
melhorias propostas neste trabalho surtiram efeitos positivos e desejados,
otimizando o processo de atendimento da empresa, elevando o grau de satisfacéo
de seus clientes e, consequentemente, aumentando a lucratividade da empresa,
visto que a melhor qualidade no servico agradou os clientes que passaram a

consumir mais, além de divulgar seu contentamento para possiveis clientes.



5 CONCLUSAO

Com o auxilio das ferramentas de Gestédo da Qualidade, foi possivel realizar o
mapeamento do setor de atendimento da empresa em estudo e, identificar os
problemas existentes na empresa, que geravam grande descontentamento por parte
dos clientes que nao tinham suas necessidades atendidas de forma desejada,
consequentemente, resultando em uma diminuicdo nas vendas de seus produtos.

Através da aplicacdo da pesquisa de satisfacdo, juntamente com o
brainstorming foi possivel identificar que o problema existente na empresa estava
relacionado a qualidade do servico prestado pelos atendentes, bem como as
principais causas dos problemas encontrados, tais como: Falta de trabalho em
equipe e falta de atencéo dos colaboradores.

Neste contexto foi proposto um plano de acdo 5W1H contendo acdes de
melhorias para o setor de atendimento da empresa em estudo, tais como:
treinamento de atendimento ao cliente, divisdo do setor em pracas, elaboracao de
um Procedimento Operacional Padréo, elaboracdo de um documento de nao
conformidade e por fim, a mudanga no fardamento dos atendentes.

Vale ressaltar também que todos as acfes propostas foram acatadas e muito
bem vistas pela empresa em estudo, resultando em melhorias significativas na
qualidade do atendimento, elevando o indice de satisfacdo dos clientes, o que por
consequéncia resulta em uma maior lucratividade para a empresa.

Na realizacdo do presente estudo de caso, ndo ocorreu nenhum tipo de
problema em relacdo a coleta dos dados, visto que a diretoria da empresa estava
aberta a novas ideias que possibilitassem em melhorias nos servigos prestados pela
empresa, além de permitir o autor deste trabalho vivenciar, na pratica, assuntos

abordados em sala de aula no decorrer do curso de engenharia de produgéo.



REFERENCIAS

AMARAL, Bruna. Como criar um Fluxograma em 5 passos. 2017 Disponivel em
<https://blog.smlbrasil.com.br/2017/07/07/5-passos-para-criacao-de-um-
fluxograma/> Acesso em 19 de Abril de 2018.

BEZERRA, Luiz. 5W1H - PLANO DEACAO. 2010 Disponivel em
<https://tecnologiaegestao.wordpress.com/2010/07/07/5w1h-plano-de-acao/>
Acesso em 24 de Abril de 2018;

BRANDAO, Antonio A SATISFACAO DO CLIENTE COMO BASE PARA A
QUALIDADE EM SERVICOS: O CADO DE UM SUPERMERCADO DE PEQUENO
PORTE, volume 3, 2004

CAMPOS, Vicente Falconi. TQC — Controle e Gestdo da Qualidade (No estilo
japonés). FCO/UFMG - Belo Horizonte (1999).

CAMPOS, Vicente Falconi. TQC — Controle e Gestdo da Qualidade (No estilo
japonés). FCO/UFMG - Belo Horizonte (2004).

CARAVANTES, Geraldo R.; CARAVANTES C.; BIJUR, W. Administracdo e
Qualidade: a superacédo dos desafios. Sdo Paulo: Makron Books, 1997.

CAMARGO, Wellington. CONTROLE DE QUALIDADE TOTAL, A evolucédo da
gualidade. Curitiba- PR, 2011;

CROSBY, Philipi. B. ISO 9000: além da certificacdo. Sdo Paulo: Philip Crosby
Associates, 2001.

CUSTODIO, Marcos Franquin Histéria Da Gestdao Da Qualidade Séo
Paulo:Pearson Educatio 2015;

DANESE, Janaina , 2013 AS 7 FERRAMENTAS DA QUALIDADE:Criatividade
fazendo a diferenca, Disponivel em
<http://admnuaecrua.blogspot.com.br/2013/01/as-7-ferramentas-da-qualidade-
por.html >Acesso em 19 de Abril de 2018.

DANTAS, Thiago. Acai. 2018 Disponivel em
<http://mundoeducacao.bol.uol.com.br/biologia/acai.ntm> Acesso em 10 de Abril de
2018;

DEMING, W. Edwards. Qualidade: A revolucdo da administracdo. Traducado de
Clave comunicacOes e Recursos Humanos. Rio de Janeiro: Marques Saraiva,
1990.



60

FEIGENBAUM, Armand V. CONTROLE D QUALIDADE TOTAL — GESTAO E
SISTEMAS,Significado de “Qualidade”; Tradugcdo: Regina Claudia Loverri;
Revisdo Técnica José Carlos de Castro — Sao Paulo: Makron Books, 1994.
FRANCA. Leonardo. FERRAMENTAS DE GESTAO: Plano De Ac¢do 5wilh. 2017.
Disponivel em <http://negociosecarreiras.com.br/ferramentas-de-gestao-plano-de-
acao-5wlh/> Acesso em 24 de Abril de 2018;

FREITAS, Charles. A importancia das sete ferramentas para solucédo de
problemas e a melhoria da qualidade de uma organizacéo. 2016 Disponivel em <
http://www.administradores.com.br/artigos/academico/as-7-ferramentas-da-
qualidade/94087/ >Acesso em 19 de Abril de 2018.

GARVIN, David A. Gerenciando a qualidade: a visdo estratégica e competitiva. Rio
de Janeiro: Qualitymark Ed., 2002.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 5. ed. S&o Paulo: Atlas,
2010.

HELENA, Lucia. O impressionante efeito do acai no transtorno bipolar, 2013
disponivel em <https://luciahelena.blogosfera.uol.com.br/2017/12/14/e-de-cair-o-
queixo-o-efeito-de-consumir-acai-no-transtorno-bipolar/> Acesso em 06 de Junho de
2018;

IBGE, Safra De Acai Foi De 1,1 Milhdo De Toneladas Em 2016. 2017 disponivel
em <https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/2012-agencia-de-noticias/noticias/16821-
safra-de-acai-foi-de-1-1-milhao-de-toneladas-em-2016.html> Acesso em 05 de Maio
de 2018;

KOTLER, Philip. Administracdo de marketing — 14 ed. S&o Paulo: Pearson
Education do Brasil, 2012

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Maria de Andrade. Metodologia cientifica. 5. ed.
3. reimp. Sao Paulo: Atlas, 2009

LELIS, Eliacy Cavalcante Fundamentos Da Qualidade S&o Paulo: Pearson
Education 2012;

LEVITT, Theodore. ApGs a venda ter sido realizada. Sdo Paulo: Makron Books,
1994,

LUCINDA, Marco Anténio Fundamentos E Préaticas Para O Curso De Graduacao,
Rio de Janeiro, Brasport 2010;

MARCONDES, José. Diagrama Ou Grafico De Pareto: Ferramenta De Gestdo Da
Qualidade. 2016 Disponivel em <
https://www.gestaodesegurancaprivada.com.br/diagrama-ou-grafico-de-pareto-
conceito/> Acesso em 24 de Abril de 2018;

MARSHALL, Isnard Junior. et al. Gestdo da qualidade. 8. ed. Rio de Janeiro:
Editora FGV, 2006.



61

MELLO, Carlo Henrique Pereira, No Que Consiste A Gestdao Da Qualidade. Sao
Paulo: Pearson Education do Brasil 2011;

MEUSUCESSO, Gestdo Da Qualidade - O Que E E Como Funciona. 2014
disponivel em <https://meusucesso.com/artigos/gestao/gestao-da-qualidade-o-que-
e-e-como-funciona-22/> Acesso em 01 de Junho de 2018;

MIGUEL, Paulo Augusto Cauchick qualidade: enfoques e ferramentas-Qualidade:
Conceitos e Dimensdes, Sao Paulo — SP — Brasil, 2006;

MIRANDA, R. L. Qualidade Total. Sdo Paulo: Makron Books, 1994.Controle da
qualidade Total e Definicao, disponivel em: <
http://www?2.videolivraria.com.br/pdfs/10093.pdf>. Acesso em: 17 de Abril de 2018.

NASS, Aline A Importancia Da Ferramenta 5w2h Para Uma Boa Gestéo.
2016 disponivel em <https://www.escolaguga.com.br/importancia-da-ferramenta-
5w2h-para-uma-boa-gestao> Acesso em 05 de Maio de 2018;

OLIVEIRA, Ana Paula TQC- CONTROLE DE QUALIDADE TOTAL, disponivel em <
http://faef.revista.inf.br/imagens_arquivos/arquivos_destaque/jlpcOULMDpfercM_201
3-5-10-14-57-23.pdf > Acesso em 17 de Abril de 2018.

OLIVEIRA, Otéavio J. et al. Gestédo da Qualidade: Tépicos Avancados. Sdo Paulo:
Cengage Learning, 2013.

PORTALDOAMAZONAS, 2018 Pesquisa Diz Que O Acai Do Estado Do
Amazonas E Mais Saudavel Que O Do Para, disponivel em
<http://portaldoamazonas.com/pesquisa-diz-que-o-acai-do-estado-do-amazonas-e-

mais-saudavel-que-o-do-para> Acesso em 05 de Maio 2018;

RUIZ, Jodo Alvaro. Metodologia cientifica. Atlas, 2008.

SUAREZ, Gregorio, David A. Garvin e as Oito Dimensdes da Qualidade,
Disponivel em <https://qualityway.wordpress.com/2015/08/18/david-a-garvin-e-as-
oito-dimensoes-da-qualidade-por-gregorio-suarez-parte-1/> Acesso em 12 de Abril
de 2018. >;

Tudoela. Acai é nutritivo e um poderoso energético natural; veja 0S seus
beneficios. 2018. Disponivel em <https://tudoela.com/beneficios-do-acai/> Acesso
em 10 de Abril de 2018;

Tudoela. Maleficios do acai: descubra quando o consumo pode afetar a sua
saude. 2018. Disponivel em < https://tudoela.com/maleficios-do-acai/> Acesso em
10 de Abril de 2018;

Todafruta. ACAI. 2016. Disponivel em < http://www.todafruta.com.br/acai/> Acesso
em 10 de Abril de 2018;



62

TOLEDO, Murilo. Simbologia Do Fluxograma. 2014. Disponivel em
<https://www.slideshare.net/muriloket/fluxograma-31679530/3> Acesso em 25 de
Maio de 2018;

UBIRAJARA, Eduardo. Guia de orientagao de TCC’s. Aracaju: FANESE, 2017.2
(caderno).

UFRGS, Abordagens da Qualidade, Disponivel em
http://jetaconsul.dominiotemporario.com/doc/Abordagens_da_qualidade.pdf Acesso
em 12 de Abril de 2018;

UMEDA, M. 99 Perguntas e 99 Respostas sobre o TQC no estilo Japonés. Belo
Horizonte: Escola de Engenharia, Fundacéo Christiano Ottoni, 1995.

VERGARA S. C. Projetos e relatérios de pesquisa em administracdo. Sao Paulo,
Atlas, 2003.

VERGUEIRO, Waldomiro Qualidade Em Servi¢cos De Informacao: Arte e ciéncias,
Séo Paulo 2002;

ZUGAIB, Ricardo 2016 O poder do brainstorming, Disponivel em <
http://www.administradores.com.br/artigos/marketing/o-poder-do-
brainstorming/93684/>, Acesso em 19 de Abril de 2018.



Apéndice



Apéndice A — Pesquisa de Satisfacao

Pesquisa de Satisfacéo

acai

Ola cliente!

Obrigado por visitar o Agai Aju!

Gostariamos de saber sua opinido sobre os
Nnossos produtos e servigos. A sua participagdo
nesta pesquisa sera de extrema importancia
para nés.

1 - Quanto ao nosso atendente: (postura
profissional, simpatia, esclarecimento de
davidas, atencdo), qual o seu grau de
satisfacao?

() Muito Satisfeito (a)
() Satisfeito (a)

() Indiferente

() Insatisfeito (a)

2 - Quanto ao tempo de espera de seu pedido
até chegar na sua mesa, qual o seu grau de
satisfacao?

() Muito Satisfeito (a)
() Satisfeito (a)

() Indiferente

() Insatisfeito (a)

R. Construtor Jodo Alves, 608 | Treze de Julho
Aracaju, Sergipe, Brasil
(79) 4902-0340

3 — Quanto as caracteristicas dos produtos
consumidos (temperatura, sabor, aparéncia).
Qual o seu grau de satisfacdo?

) Muito Satisfeito (a)
) Satisfeito (a)

) Indiferente

) Insatisfeito (a)

P N N N

4 — Como vocé avalia 0 nosso ambiente
interno: (conforto, organizacéo e limpeza) no
momento em que foi atendido (a)?

( ) Muito Satisfeito (a)
() Satisfeito (a)

( ) Indiferente

( ) Insatisfeito (a)

5 - Qual sua nota final para o nosso atendimento?

()De0a4
()De5a7
( ) De 8410

6 - Observag0Oes, sugestdes, elogios e
reclamacoes.

Nome:

Telefone:

Gostariamos de saber seu nome e seu telefone
para que possamos dar-lhe um retorno.
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1. INTRODUCAO

O ato de atender o cliente na loja ACAI AJU, é uma responsabilidade da
equipe de atendimento, que deve estar sempre preparada para as mais diversas
situacdes. Pois se tratando de uma é&rea de atendimento no ramo gastronémico, o
profissional de atendimento deve estar sempre preparado para as mais peculiares
davidas dos clientes, tais como: de que matéria-prima é composto o prato, a
quantidade no qual serve o prato, o tempo médio que saira aquele prato (esse item
irA depender de varios aspectos, em especial se esta tudo conforme na rotina da
cozinha, bem como pico de movimento da casa), além disso, diversas informacdes a
cerca da empresa, bem como da loja.

Dessa forma, torna-se evidente, que o profissional de atendimento do
ramo gastronémico deve estar sempre se atualizando em seu seguimento a fim de
proporcionar para o cliente a melhor consultoria possivel no ato da venda.

O intuito & atender com exceléncia e buscar melhoria continua nesse
servico diariamente. Nao bastam os produtos da loja serem excelentes, se nao
oferecer um atendimento de inicio, meio e fim como um diferencial impactante de
qualidade para os clientes. E importante ressaltar que, para o cliente, a pessoa que

esté realizando o atendimento representa a empresa.

2. OBJETIVO

O Objetivo deste procedimento € estabelecer instru¢des detalhadas para
a realizacdo de atividades especificas do setor de atendimento da loja Acai aju.
Orientar os colaboradores quanto ao cumprimento dos requisitos de apresentacao
no inicio, meio e fim do atendimento, de modo que possa garantir a exceléncia

durante toda permanecia do cliente.
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Vale salientar que para que esse objetivo seja cumprido algumas

autoridades e responsabilidades necessitam serem cumpridas:

Compete a Diretoria
v' Garantir que o (a) profissional seja treinado (a) neste procedimento;

v' Garantir que as atribuicbes do atendimento sejam cumpridas.

Compete ao Atendente
v' Cumprir as instrucfes estabelecidas neste padrao;

v Respeitar a confidencialidade deste documento.

3. APARENCIA PESSOAL DO ATENDENTE DO ACAI AJU
a. Usar o uniforme padrao sempre limpo e passado;
b. Usar os sapatos fechados sempre limpos;

c. Em caso de sexo masculino manter os cabelos sempre higienizados e
cortados, bem como a barba sempre feita (0 mais lisa possivel);

d. Em caso de sexo masculino ndo é permitido usar adornos como: brincos,
colares, pulseiras entre outros, apenas anéis delicados (sem pedras, sem
muito brilho e que ndo sejam grandes);

e. Em caso de sexo feminino € permitido usar somente brincos de encaixe nas
orelhas e anéis delicados (sem pedras, sem muito brilho e que ndo sejam
grandes);

f. Em caso de sexo feminino manter os cabelos sempre higienizados e presos
ou sob a touca, conforme padrao definido da loja;

g. Manter as unhas das méos sempre higienizadas e aparadas (em caso do
sexo feminino é permitido pintar as unhas com tons claros);

h. Durante toda a permanéncia no ambiente de trabalho as mulheres deveréo
permanecer sempre maquiadas de forma suave: base ou po, batom tom
claro, sombras e blush tons claros;
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i. Cumprir o horéario definido para inicio das suas atividades;
j. Estar sempre uniformizado durante todo horario de trabalho;

k. O profissional de atendimento ndo pode estar de bracos cruzados na frente
de loja, a fim de demonstrar que esta sempre pronto para atender o0s
clientes;

I. O profissional de atendimento n&do pode estar escorado nos moveis,
paredes ou demais objetos na frente de loja, a fim de demonstrar que esta
sempre pronto para atender os clientes;

m. O profissional de atendimento ndo pode ficar sentado nas cadeiras
reservadas aos clientes, a fim de demonstrar que estd sempre pronto para
atendé-los;

n. O profissional de atendimento n&o pode estar com as maos nos ouvidos,
nos olhos, no nariz e na boca, devido tratar-se do ramo de alimentacao;

0. O profissional de atendimento deve ficar atento para ndo falar proximo aos
alimentos que serdo servidos para os clientes, devido tratar-se do ramo de
alimentacao;

p. Todo profissional de atendimento deve estar atento para néo ficar de costas
para as mesas;

g. Todos profissional de atendimento deve se manter na frente de loja, com o
olhar para as mesas dos clientes, quando necesséario desviar a atencao
devido as tarefas de rotinas, se policiar constantemente sobre essa postura;

4. ACOLHIMENTO DO CLIENTE NO ACAI AJU

a. Se dirigir ao cliente na mesa da loja, cumprimenta-lo sempre olhando nos
olhos e sauda-lo de maneira educada, simpéatica e agradavel.
Exemplo:
“Boa noite senhor (a)”!
Seja bem-vindo ao Acai Aju!
J& conhece nosso cardapio?
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OBSERVACAO: Caso o cliente esteja de pé chegando na loja, é necessario
recepciona-lo com o mesmo padréo e ajuda-lo a escolher a mesa conforme
seu desejo.

ATENCAO: Nessa fase é necessario criar uma empatia com o cliente!

ATENCAO: Todo profissional de atendimento devera estar preparado para
realizar esse acolhimento na empresa, e promover todas as explicacoes
para o cliente, no que se refere a concepcdo da empresa e a proposta do
espaco. Afinal de contas a empresa encontra-se na orla e recebe um
grande indice de turismo.

b. O profissional de atendimento que realizou o acolhimento deve se dirigir até
a mesa e se apresentar, demonstrando interesse e alegria em atendé-lo.
Conforme descrito no atendimento &s mesas do Acai Aju descrito no item 6
abaixo relacionado.

5. ATENDIMENTO AS MESAS DO ACAI AJU

c. Ser cordial ao dirigir-se ao cliente, cumprimenta-los sempre olhando nos
olhos e sauda-lo de maneira educada, simpéatica e agradavel.

Exemplo:

Boa tarde senhor (a)!
Meu nome € Joao!

Em que posso ajudar?

d. Perguntar se o cliente deseja realizar o pedido ou se prefere aguardar.
Caso deseje realizar o pedido, o atendente devera entregar o cardapio e
explicar ao cliente com calma e delicadeza a concepcdo do cardapio em
seguida pedir licenca retirando-se do local;

e. Ficar atento (a) aos clientes quando os mesmos desejarem atendimento,
anotar os pedidos e em seguida confirmar, repetindo para o cliente.

O profissional de atendimento SEMPRE deve informar seu nome no
ato do atendimento!

E em seguida pedir licenca retirando-se do local e aguardar o balc&o
informar que o pedido esta pronto;
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ATENCAO: O atendente deve permanecer atento ao inicio, meio e fim
da mesa que estd em atendimento.

Ficar sempre atendo verificando se o pedido ja se encontra disponivel,
dirigir-se até a mesa e servir ao cliente;

A medida que as lougas vao ficando ociosas nas mesas 0 gargcom vai
recolhendo gradativamente, sempre perguntando ao cliente se pode
recolher;

No momento de encerramento da conta, o atendente devera comparecer a
mesa e confirmar se deseja mais alguma coisa, sempre perguntar como
estava o pedido, se gostou, sempre interagindo com o cliente no sentido de
preocupacao.

E obrigatdrio saber como estava o pedido do cliente, antes mesmo de
finalizar a conta!

Sempre perguntar:
Senhor prato estava saboroso?
Como estava seu acai senhor? Estava bom?

Providenciar a conta da mesa, conferir o0 consumo, entrega-la ao cliente e
afastar-se até quando o mesmo solicitar a sua presenca para efetuar o
pagamento.

Caso o cliente efetue o pagamento na mesa, o atendente recebera o
pagamento, pedira licenca retirando-se e dirigindo-se ao caixa. Caso haja
troco, aguardar no caixa o recebimento do mesmo e entrega-lo junto a nota
fiscal ao cliente;

E obrigatério convidar o cliente para responder a pesquisa de
satisfacao daloja no ato do fechamento da conta.

Ao finalizar a estadia do cliente no Acai aju, agradecer e acompanha-lo até
a porta, sempre que possivel, expressando a gratiddo de té-lo recebido no
Acai aju.

Exemplo: Obrigado!
Volte sempre!
Esperamos vé-lo em breve.
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Apbs a finalizacdo do processo de atendimento, atendente devera recolher
loucas e talheres e direciona-los aos devidos locais de lavagem
imediatamente.

Atencédo: O profissional de atendimento devera permanecer atento ao
inicio, meio e fim ao cliente que esta em atendimento.

INICIO - Recepcionar o cliente na entrada dele, acolhendo-o;

MEIO - Direcionar a conducéo dele, durante toda permanecia na loja;

FIM - Realizar sempre o encerramento ao se despedir convidando-o para
retornar a loja.



