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RESUMO

Para que uma empresa seja competitiva, é importante atender as
necessidades e exigéncias dos clientes, e assim obrigando para que busquem
pela melhoria e inovacao dos seus produtos e servigcos. Abordando como tema
a aplicacéo das ferramentas da qualidade para melhoria do grau de satisfacao.
Para tanto, foi aplicada uma pesquisa de satisfacdo aos clientes externos da
empresa em estudo. Os dados coletados foram tratados com as ferramentas
existentes na area da gestdo da qualidade com o objetivo de analisa-los e avalia-
los através dos padrbes existentes para mensuracao. E apds o plano de acdo
5W2H, obteve uma melhoria satisfatéria no grau de satisfacdo, com base na
escala de Likert, concluindo-se que o grau de satisfacdo dos clientes depende

da entrega correta do material.

Palavras-Chave: Ferramentas da qualidade, Satisfacdo dos Clientes,

Gestao da Qualidade, Escala de Likert.
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1 INTRODUCAO

No inicio da era industrial e até meados do século XIX, quase tudo era
fabricado por artesdos. As quantidades produzidas eram pequenas e havia
participacdo do trabalhador praticamente em todas as fases do processo. A
inspecéo era implementada segundo critérios especificados pelo proprio artesao
e sua pequena equipe de colaboradores. Ou seja, o produto era quase todo
fabricado por somente um colaborador e assim, cada um desenvolvia uma forma
de controlar a qualidade do que estava produzindo.

A evolucédo da qualidade, passou por quatro grandes momentos: a era da
Inspecéo e a Era do Controle Estatistico, nas quais a visdo da qualidade era a
de um problema a ser resolvido. A Era da Garantia da Qualidade, onde havia
interesse em resolver o problema eficientemente; e a era da Gestdo da
Qualidade Total, que visa em uma oportunidade de diferenciacdo da
concorréncia, pelo fato de atender as necessidades dos clientes e do mercado.

Diante do cenério global, foi apartir da revolucéo industrial que houve um
aumento das exigéncias no mercado de trabalho e as demandas dos clientes por
alta qualidade dos produtos e servicos oferecidos, em menores prazos. E cabe
ressaltar também, que por causa da globalizacdo, houve a abertura dos
mercados, levando ao surgimento de muitas industrias, e em decorréncia disso,
aumentou a competitividade. Perante esses aumentos, as empresas buscam
otimizar e racionalizar 0s seus processos e, para isso, tem utilizado as
ferramentas da qualidade para obter melhoria da satisfacéo dos clientes.

As ferramentas da qualidade séo técnicas com a finalidade de coletar
dados, pesquisar e propor solugbes para os problemas que interferem nos
processos encontrados. Elas possibilitam um maior controle dos processos para
tomar a melhor decisdo. Portanto, o0 estabelecimento de uma cultura
organizacional que evidencie a eficiéncia na construgcdo dos processos e
elaboracdo dos procedimentos dentro das organizacdes € de fundamental
importancia para alavancagem de um sistema de gestdo da qualidade e

consequente estabilidade financeira das empresas.
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Este estudo tem como objetivo de avaliar a aplicabilidade das ferramentas
da qualidade, para entregar ao cliente um produto que atenda as suas
necessidades. E de grande relevancia que as empresas recebam feedback dos
clientes sobre o servico ou produtos ofertados. Com isso, pode-se identificar se
0 produto ou servigo esta satisfazendo as expectativas dos clientes, possiveis
oportunidades de melhoria e além de conhecer melhor o perfil dos mesmos.

1.1 Situacéo Problema

A empresa em estudo apresenta informagdes de desvios relacionados ao
atendimento de clientes, o que pode gerar custos adicionais e aumento de
insatisfacdo dos mesmos. Outro ponto observado a partir de informacdes iniciais
da empresa leva em conta reclamacdes dos clientes aos problemas no
atendimento de seus pedidos. Por isso, em estudo anterior percebeu-se a
necessidade de melhorar a satisfacdo dos clientes, com isso foram propostas e
executadas acdes de ajuste. Dessa forma, surge a questao problema: Como se
comportou o grau de satisfacdo apds acbes de melhoria implantadas na

empresa?

1.2 Objetivo Geral

Apresentar resultados comparativos ap0s aplicacdo do plano de acéo
para a melhoria do grau de satisfacdo em uma loja de decoracdes

1.2.1 Objetivos Especificos

. Caracterizar o mapeamento do processo geral,

. Realizar pesquisa de satisfacdo para a medicdo do grau de
satisfacao;

o Analisar os resultados obtidos através das ferramentas da
gualidade;

o Propor um plano de acdo para a melhoria de satisfacéo dos clientes;
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o Verificar a execucdo do plano de acao para a melhoria do grau de
satisfacao;
o Tabular dados da pesquisa aplicada ap6s acdes adotadas;

o Apresentar resultados comparativos;

1.3 Justificativa

A escolha do tema, foi para atender a necessidade da empresa, pois ao
observar os processos da empresa em estudo, notou-se que ha atrasos ou erros
no seu processo de entrega dos produtos aos clientes, no setor de vendas, 0s
deixando insatisfeitos, como foi abordado na introducéo.

A melhoria da satisfacdo dos clientes e as ferramentas da qualidade tem
uma relevancia enorme para a empresa, porque permitira que a mesma
especifique os métodos padrbes necessarios, para operar e controlar
aumentando a confiabilidade dos produtos que serdo entregues aos clientes de
forma eficiente e eficaz. Para o meio académico, este estudo € uma oportunidade
de analisar e relacionar os conhecimentos tedricos adquirido ao longo do curso
de Engenharia de Producao, levando-os para um estudo de caso na prética,

servindo assim como uma fonte de estudos futuros.

1.4 Caracterizagdo da Empresa

A empresa Amazonas Decoracbes Premium pertence ao grupo de
referéncia nacional no seguimento de decoracdo. A mesma esta localizada na
Rua Florentino Menezes, 32, 49010-680, Centro, Aracaju-SE, foi fundado no ano
de 2014, pelos empresarios Renato Martins e Isabela Soares e, atualmente, é
gerido por ambos, e possui 22 colaboradores. O objetivo primério da empresa é
ser referéncia no ambito Sergipano, no que se refere a alcancar a exceléncia no
atendimento de seus clientes, sempre buscando encanta-los de maneira
surpreendente oferecendo uma grande diversidade de produtos da alta
decoracdo. Prezando pela apresentagédo de diversidades de produtos além de

manter o foco na pontualidade das entregas.
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Seus principais concorrentes sdo a Jacauna Moveis, Tok de Classe
Decor, Decorart Decoragdes e dentre outras. Contudo, a Amazonas Decoragdes
Premium se destaca pela facilidade de localizac&o geografica a qualquer cliente,

diversidades dos produtos e precos competitivos para o0 mercado de Aracaju.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo, serdo apresentados os conceitos tedricos fundamentais

para a construcao desse estudo.

2.1 Evolucgao da Qualidade

A preocupacao com a qualidade iniciou-se no século XX, onde os artesaos
produziam e controlavam a qualidade dos seus produtos, sendo cada um,
responsavel pela sua producéo do inicio ao fim. Segundo Seleme; Stadler (2010,
p. 19), a qualidade obteve uma énfase maior depois da segunda guerra mundial,
pois houve necessidades e exigéncias para obter os melhores produtos, e assim,
obrigando desenvolver melhor os seus bens e servigos.

A qualidade foi crescendo aos poucos, e tiveram trés fases que ficaram
marcadas na histéria. A primeira ficou conhecida como a era da inspecéao, pois
conforme Paladini et al.(2012 p.2), "O artes@o era especialista que tinha dominio
completo de todo ciclo de producao, desde a concepcao do produto até o pés
venda."

A segunda fase ficou conhecida como a era do controle estatistico. Para
Machado (2012 p. 37), essa fase surgiu com o aparecimento da producdo em
massa, e foi necessaria a utilizacdo da técnica de amostragem. Essa técnica
consiste em escolher aleatoriamente alguns produtos de um lote, para
representar a qualidade do lote a qual pertencia, com isso economizava tempo.

E a terceira fase é a era da qualidade total. Para Oliveira (2004, p.4),
nesse periodo "[...] a énfase passa a ser o cliente, tornando-se o centro das
atencOes das organizacOes que dirigem seus esfor¢cos para satisfazer as suas
necessidades e expectativas." Para Machado (2012, p.38), a qualidade deixou
de "olhar" apenas para o aspecto do produto, e assim passando a abranger a

empresa toda, como tal, e aspectos também da sua operacéo.
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Figura 01 - Relagdo Evolutiva da Gestao da Qualidade, com Base na ISO
9000:2000.

Fonte: Martinelli (2009, p.29)
Segundo Martinelli (2009, p.29), os conceitos apresentados na Figura 01,

mostram a evolucdo da qualidade e consisténcia que levam até a gestdo da

qualidade total.
2.2 Gestédo da Qualidade

Figura 02 — Interrelag&o Entre o Conceito de Qualidade e Gestéo da
Qualidade

habilidade de um conjunto de
' caracteristicas de um produto, processo ou
sistema em entender aos requisitos dos
- clientes e outras partes interessadas

QUALIDADE ;?———
atividades coordenadas para controlar uma

organizagdo com relagdo a qualidade

| GESTAO DE QUALIDADE —1—

Planejamento Controle Garantia Melhoria
da Qualidade da Qualidade da Qualidade da Qualidade
estabelecer as objetivos, cumprir os prover confianga
Processos e recursos objetivos e Gque os reguisitos aumentara
para cumprir 0s requisitos da da qualidade sao eficacia e
objetivos da qualicade gualidade cumpridos eficiencia

Fonte: Adaptado Paladini et al. (2012, p. 91)
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Na Figura 02, percebe-se a correlacdo entre o conceito da qualidade e
gestdo da qualidade, pois a qualidade é a habilidade de um conjunto de
caracteristicas de um produto, e a gestdo da qualidade sdo atividades
coordenadas para controlar uma organizacdo com relacdo a qualidade, visando
aumentar a eficicia e a eficiéncia dos processos produtivos da empresa.

Segundo Paladini (2009, p.9), os principios da gestdo da qualidade devem
ter estrutura consistente, pois serdo adotadas em todas as areas e setores,
definindo os procedimentos e, enfim, terdo impacto sobre todas as pessoas que
atuam na organizagao.

Para Lélis (2012, p.22) a qualidade pode ser, "[..] um modo de gerenciar
a empresa com o objetivo de satisfazer os clientes, aproveitar 0 maximo os
recursos (eliminando os desperdicios) e diminuir os custos [...]", pois o seu foco
é elevar a satisfacéo dos clientes, diminuindo os custos, conforme a Figura 02.

Conforme Camargo (2011, p.20), a gestdao da qualidade nédo deve
somente influenciar no pensamento dos clientes, mas também deve considerar
a qualidade interna nas organizacbes, em que o0 ambiente e as relacGes
interpessoais proporcionam desenvolvimento e satisfacdo aos clientes internos
e a todos que participam do processo produtivo.

De acordo com Paladini et al.(2012, p.90), "[...] A gestdo da qualidade
consiste no conjunto de atividades coordenadas para dirigir e controlar uma
organizacdo com relacdo a qualidade, englobando o planejamento, o controle, a
garantia e a melhoria da qualidade [...]."

Por sua vez, Martinelli (2009, p. 27) define a gestdo da qualidade como
"[...] conjunto de atividades correlacionadas e imprescindiveis para assegurar
gue um produto ou servico tenha a qualidade desejada."

Com isso, entende-se que a gestdo da qualidade sao atividades
coordenadas para controlar uma organizacdo com relacdo a qualidade,

planejando, controlando e melhorando a qualidade dos produtos e servigos.
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2.3 Qualidade em Servigos

Segundo Jeison; Meire (2012), a qualidade em servi¢os € subjetiva, pois
possui caracteristicas de ser intangivel, ndo poder ser armazenado, ndao tem
tempo médio de vida e envolve relacionamento entre pessoas.

Ainda conforme Jeison; Meire (2012), existem alguns elementos da
qualidade em servigos, que sdo eles: confiabilidade, cortesia, comunicacéo,
capacidade para entender as necessidades dos clientes, credibilidade,
competéncia, seguranca, rapidez na resposta e aspectos visiveis. Além desses
elementos, é importante também medir a qualidade dos servigcos através dos
indicadores de qualidade, que serve para identificar os erros relatados por seus
clientes e monitora-lo ao longo do tempo.

J& para Daronco (2008, p.48), os clientes ndo percebem a qualidade de
Unica forma, portanto a ideia da qualidade em servicos, inclui varios fatores. E
as empresas gue conseguem mostrar exceléncia na qualidade em servicos €
guando atende os cinco fatores: confiabilidade, responsividade, seguranca,
empatia e tangibilidade.

Para Corréa (2014), define a qualidade em servigos como "[...] 0 grau em
gue as expectativas dos clientes sao atendidas, por meio de mecanismos que
favorecam a identificacdo de suas necessidades e possibilitem a percepcéo
sobre o servico prestado.”

Ou seja, a qualidade em servicos esta relacionada em atender as
expectativas dos clientes, demonstrando confianca, empatia e seguranca do

inicio ao fim do processo.

2.4 Gestao da Qualidade Total

A origem da qualidade total foi na década de 1950, logo apds a segunda
guerra mundial, pois as empresas japonesas estavam totalmente destruidas e
buscaram escolhas para reorganizacdo do pais. E nesse periodo surgiram
conceitos do TQC- Controle da Qualidade Total (pela visdo dos japoneses) e
TQM- Gestéo da Qualidade Total (na visdo dos americanos). A diferenca € que

o TQM tem como foco a qualidade do ponto de vista do cliente, ja 0 TQC tem
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como objetivo de melhorar todos os elementos do processo produtivo. Porém,
na pratica, ndo ha muita diferenca, logo pode-se considerar ambos iguais neste
estudo.

De acordo com Martinelli (2009, p.28), a gestdo da qualidade total ndo
esta apenas em torno das necessidades e expectativas dos clientes, mas
também em outros pontos de vista, tais como preco, caracteristicas de operacao,
padrdes de eficiéncia, processos de fabricacdo, expectativa de marca, servicos
agregados, logistica de distribuicdo, concluindo assim em todos 0s processos e
procedimentos envolvidos com um determinado produto

Segundo Camargo (2011, p.21), para Feigebaum, o conceito da qualidade
total € o conjunto de caracteristicas incorporadas ao produto através do projeto
e manufatura que determinam o grau de satisfacdo do cliente.

Para Ishikawa (1993, p.26), apud Xavier (2015, p.21), "[...] controle da
qualidade é projetar, desenvolver, produzir e trabalhar um produto de qualidade
gue é mais acessivel, mais proveitoso e constantemente gratificante ao
consumidor."

Conforme Pearson Education do Brasil (2011, p. 139), a gestdo da
qualidade total tem como o principal objetivo de agradar ao cliente. E além disso,
a gestdo da qualidade s6 pode ser considerada total quando todos os setores se
envolvem, ou seja, desde a alta direcdo até os operarios. Pois todos devem
somar forcas para que a qualidade esteja presente em tudo o que se faz.

Muitos autores citam a ferramenta PDCA (do inglés plan - do - check- act),
pois é uma ferramenta que tem como principio a melhoria continua e que nesse
processo, a necessidade e a expectativa do cliente é refletido pela satisfacdo do
mesmao.

Segundo Lélis (2012, p. 143), o uso do PDCA traz resultados muito
satisfatorios nos processos das atividades, exigindo a participacéo de todos.

Para Meire (2012), a gestdo da qualidade total "[...] € uma abordagem

para melhorar a competitividade, a eficacia e a flexibilidade da organizacéo [...]."
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2.5 Pesquisa de Satisfacao

Segundo Camargo (2011, p.111), "A satisfacdo dos clientes é essencial
para a sobrevivéncia. A conquista de novos clientes e a fidelizacdo dos
existentes € o desafio."

Para Cristina; Padua (2012, p.8), "Os clientes sdo a principal razdo de
existéncia de qualquer empresa e satisfazé-lo deve ser o principal foco das
organizacoes."

Cauchick (2006, p. 249) diz que a empresa deve identificar qual mercado
que deseja atender, sendo assim, deve conhecer seus clientes, suas
necessidades, e a partir desse ponto, incorporar requisitos que serdo Uteis no
produto ou servico e no processo seguinte, é importante a empresa medir a
satisfacéo dos clientes

De acordo com Oliveira (2010), destaca que a satisfacdo do consumidor
depende do desempenho da oferta em relacdo as suas expectativas, entdo o
desempenho apés a prestacdo de servico, ndo for alcancado e nem sua
expectativa de consumo, logo ele ficara insatisfeito. Com isso, se a empresa
oferecer qualidade de produto e servico, alcancando a expectativa e a
necessidade do cliente, ja é o primeiro passo para sua permanéncia no mercado.

Para Kotler (2006 p. 47) apud Oliveira (2010) "[...] se o desempenho do
do produto ficar abaixo de suas expectativas, ele fica insatisfeito. Se o
desempenho ficar a altura de suas expectativas, fica satisfeito. Se o desempenho
exceder as expectativas, fica extremamente satisfeito [...]".

E importante a empresa ficar atenta aos detalhes, para poder satisfazer
os clientes, pois o0 sucesso da empresa depende dos consumidores, entdo deve
desenvolver a¢cdes que melhore a qualidade no ambiente, produto, atendimento
e por consequéncia, a satisfacéo dos clientes.

Segundo Detzel e Desatnick (1995, p.53) apud Oliveira (2009) destacam
cinco pontos para a superioridade em servigos, nos quais estao fundamentadas
em cinco acoes:

e Criar um foco no cliente;
e Estabelecer um padrdao de desempenho em servicos baseados nos

funcionérios;
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e Medir o desempenho em servicos em relacdo a marcos de referéncia
(benchmarcks) superiores;
e Reconhecer e recompensar comportamentos exemplares em servicos;

e Manter entusiasmo, consisténcia e a previsibilidade para o cliente.

Cada uma dessas acdes colabora para que a empresa alcance a
qualidade no ambiente interno e atendimento, possibilitando assim o
crescimento das vendas e a participacdo de mercado, de modo que, ao foco
esteja no cliente, ou seja na relevancia dada aos clientes da empresa, que
permita a sua satisfacao e fidelizac&o.

Portanto, os gestores das empresas estdo preocupados com o grau de

satisfacdo dos clientes para se manter competitivo no mercado.

2.6 Escala Likert

A histéria da construcédo de escalas de medicao, tem como o estudo de
RenisLikert, publicado em 1932. Porém, vale ressaltar que antes desse ano, ja
se utilizavam avalia¢des subjetivas com o uso de escalas.

Figura 03 — Modelo de Escala Desenvolvida por Likert

| | | I I
! | | | |

Aprovo Aprovo Indeciso Desaprovo Desaprovo
fortemente fortemente

Fonte: Costa; Silva Junior (2014, p.5)
Nessa escala de Likert, conforme a Figura 03, 0s respondentes

escolheriam um dos pontos fixos estipulados na linha. Partindo do "Aprovo
fortemente", até o "Desaprovo fortemente", sendo assim tendo um total de cinco
pontos.

Desde a publicacéo de Likert, essa escala tem se tornado popular e € uma
das mais utilizadas em pesquisas, porgue permite conhecer o grau de satisfacéo
do cliente.

"A escala de verificacdo de Likert consiste em tomar um construto e

desenvolver um conjunto de afirmacdes relacionadas a sua definicdo, para as
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quais os respondentes emitirdo o seu grau de concordancia." (COSTA; SILVA

JUNIOR,2014 p.5)
Figura 04 — Exemplo de Graus de Concordancia na Escala Likert

ESTOU SATISFEITO COM O SERVICO RECEBIDO:
Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente | Nem discordo | Parcialmente | Totalmente
1 2 3 4 5

Fonte: Costa; Silva Janior (2014, p.5)

A grande vantagem da escala de Likert é a facilidade de manuseio,

portanto neste estudo, o célculo da média sera pelo método da "[...] andlise de
escala tipo Likert apresentado por Malhotra (2001), utilizado por Tresca e De
Rose Jr (2004) e por Cassiano (2005)." (BARBOSA; CAMPANHOL, 2006 p. 12).
A Figura 05 mostra um exemplo desse calculo.

Figura 05 — Exemplo do Calculo do Ranking Médio

a produtividade

QUESTOES FREQUENCIA DE SUJEITOS
1) Os Administradores da Insttuigdo tem 1 2 3 4 5 RM
conhecimento do trabalho que vocé realiza, Quanto 3 2 1 2,7

Média Ponderada = (3x2) + (2x3) + (I1x4)= 16 Logo RM =16/ (3+2+1)=2,7

Fonte: Adaptado, Barbosa; Campanhol(2006, p.12)

2.7 Ferramentas da Qualidade

De acordo com Seleme; Stadler (2010, p.35), as ferramentas da qualidade

sao importantes por causa da sua efetividade na utilizacdo do desenvolvimento

das metodologias utilizadas para a identificagao, reducédo ou eliminagdo das

falhas de processo.
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Figura 06 — Ferramentas da qualidade

FERRAMENTAS DA QUALIDADE

As sete ferramentas da qualidade sao:

1. Fluxogramas ou diagramas de processo
2 Folhas de verificacao

3: Graficos de controle estatistico de processo
4. Analises de Pareto

5. Histogramas

6. Diagramas de causa e efeito

Z. Diagramas de dispersao ou correlacao
Ainda ha trés ferramentas complementares:
1. Graficos demonstrativos

= A Estratificacao

3. Brainstorming

Fonte: Graeml; Peinado (2007, p.538)

Na Figura 06, h&a varias ferramentas da qualidade, segundo Peinado;
Graeml (2007, p. 538), "[...] identifica sete ferramentas basicas a serem utilizadas
para auxiliar na localizacdo, compreensao e eliminacdo de problemas que
afetam qualidade do produto ou servico [...]".

Para Machado (2012, p. 46), "Ferramentas da qualidade s&o técnicas que
se podem utilizar com a finalidade de definir, mensurar, analisar e propor
solugdes para problemas que eventualmente sdo encontrados e interferem no

bom desempenho dos processos de trabalho."

2.7.1 Fluxograma ou Mapeamento de Processo

De acordo com Peinado; Graeml (2007, p. 539), fluxograma € um
diagrama utilizado para representar, por meios de simbolo graficos, a sequéncia
de todos os passos seguidos em um processo, conforme na Figura 07. Quando
um processo € descrito em forma de fluxograma fica mais facil visualizar e
entender seu funcionamento.

O fluxograma € uma ferramenta da qualidade muito util, pois aplicando de
maneira eficiente, faz com que melhore a compreensdo do processo,
demonstrando as etapas dos processos do inicio ao fim, e assim estabelece uma

norma de procedimento.
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Figura 07 — Simbologia das etapas de um fluxograma

(—

Indica o inicio ou o _fim do processo.

Indica cada atividade que precisa ser executada.

e
Indica nm ponto de tomada de decisao (Testa-se uma atirmacao. Se ver-
dadetra. o processo segue por um caminho, se falsa. por outro).

= 4

/
-

-

Indica a direcao do fluxo de um ponto ou attvidade para outro.

-
u Indica os documenios utilizados no processo.

Indica espera. No intertor do simbolo € apresentado o tempo aproximado
de espera.

(\ ) Indica que o fluxograma continua a partir deste ponto em outro circulo
com a mesma letra ou namero, que aparece em seu intertor.

Fonte: Peinado; Graelm (2007, p. 539)
Para Martinelli (2009, p. 42) fluxogramas séo representacdes graficas de

inputs(entrada de informacdes), que processadas se transformam em outputs
(informacdo gerada ap6s o processamento deum input), e assim proporciona

uma visdo completa e detalhada dos fluxos de informacdes.

2.7.2 Folha de Verificacao

Sao documentos utilizados para registrar anotacdes de erros ou defeitos,
ou seja, direcionada para o problema ou situacdo que pretende resolver. Para

Seleme; Stadler (2010 p.67), ha trés tipos de folha de verificagéao:

o Para distribuicdo do processo de producao;
o Para item defeituoso;
o Folha de verificacao para o registro de reclamacoes de clientes.

De acordo com Graelm; Peinado (2007, p. 541), "a folha de verificacéo
tem grande aplicacéo de levantamento e verificacdo de dados e fatos [...]".

Para Machado (2012, p. 49), a folha de verificagdo séo planilhas simples
para a coleta e analise de dados. Economiza tempo, e preenche no momento

que ocorreu alguma reclamacao ou defeito ou falha, permitindo uma rapida
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percepcao da realidade e uma imediata interpretagédo da situagdo, auxiliando a

diminuir erros.

2.7.3 Brainstorming

Segundo Martinelli (2009, p. 137), "O brainstorm € uma técnica simples e
pratica que foi criada com o objetivo de regular e incentivar a participacdo das
pessoas em reunifes ou trabalhos em grupos, onde o foco € obter ideias de
forma livre, sem criticas e em curto espaco de tempo [...]".

Para Seleme; Stadler (2010, p. 57), "As ideias remanescentes ainda
poderdo ser estocadas em um banco de ideias da organizacdo para utilizacdo
futura. Muitas organizacdes empregam a técnica do brainstorming para
identificar ideias que possam melhorar o produto ou induzir a inovadoras
solugdes de problemas.”

De acordo com Machado (2012, p. 50), o objetivo principal € identificar
possiveis solucBes para os problemas encontrados, através de ideias ou
imaginagao para a melhoria da qualidade.

Portanto, para que esses resultados obtidos através do brainstorming
tenham significancia, é importante que os colaboradores estejam envolvidos no

processo em estudo e responder as perguntas concentradas.

2.7.4 Diagrama de Ishikawa ou de Causa e Efeito

O diagrama de Ishikawa, também conhecido como espinha de peixe, foi
criado por Kaoru Ishikawa, e é utilizado para apresentar relacédo entre a causa e
o efeito do processo.

Segundo Miguel (2001, p. 141) "[...] o resultado do diagrama € fruto de um
brainstorming, sendo o diagrama o elemento de registro e representacdo de
dados e informagdes."

O diagrama é uma maneira pratica de analisar os inputs que
afetam a qualidade e identificam as principais causas de
problemas, além de auxiliar a identificagdo da causa
fundamental do problema, e a determinacdo das acdes que
deverdo ser adotadas, para atuar nos problemas identificados
(MARTINELLI, 2009 p. 145).
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Machado (2012, p. 47) "O diagrama de causa e efeito foi desenvolvido
para representar a relagéo entre o efeito e todas as possibilidades de causa que
podem contribuir para esse efeito."

As causas de um problema podem ser agrupadas em "6M", como muitos
autores falam, que sao decorrentes de falhas em materiais, métodos, méo de
obra, maquinas, meio ambiente e medidas.

Figura 08 — Diagrama de Ishikawa usando os 6M

materiais  Meétodos mao-de-obra
> > > EFEITO
méquinas  meio ambierte  medidas

Fonte: Andrés (2017, p. 1)

Por fim,Seleme; Stadler (2010, p. 93), pode-se utilizar a ferramenta para
a identificacdo de efeitos positivos e negativos, o que possibilita o fortalecimento

do primeiro e a eliminagao do segundo.

2.7.5 Diagrama de Disperséo ou Correlacdo

Para Martinelli (2009, p. 140), "Os diagramas de dispersao sao
demonstracdes gréficas que estabelecem associacdo, se existir, entre dois
dados, parametros ou dois fatores [...] "

A correlacao pode ser positiva, negativa ou até ndo apresentar correlacao,
como mostra a Figura 09, o que significa que os dados que estdo sendo
correlacionados nas analises ndo dependem uma da outra, sendo assim
podendo apresentar uma tomada de decisdo ndo confidvel. Nesses casos, que
ndo apresentam correlacdo, € importante analisar e trocar os dados
correlacionados até encontrar fatores que exista correlacdo para poder tomar a
decisdo mais correta.

De acordo com Graelm; Peinado (2007, p. 552) o diagrama de dispersao,
"Serve para mostrar o que acontece com uma variavel quando a outra se altera,

ajudando a verificar a relagéo entre elas." E isso foi o que Machado (2012, p. 50)
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afirmou, "O diagrama de dispersdo mostra 0 que acontece com uma variavel
quando a outra muda, para testar possiveis relacdes de causas e efeitos."

Figura 09 — Exemplos de Graficos de Disperséao

y . Y|=. y '
= $ -+ 8 . ™
6 %oy 6F *tes 6F .
af e aF % ) Sl B A
- " :“‘ - i '..'.l - 'o e -' *e
2-..0' 2- .:.a 2- o...' .
0 i R RO SO ()] S - P O .'1 A
0 2 4 6 x 0 2 4 6 x 0 2 4 6 x
Correlacao positiva Correlacao negativa Nao ha correlacao

Fonte: Martinelli (2009, p. 141)

2.7.6 Diagrama de Pareto

Diagrama de pareto € o gréfico idealizado que permite que sejam
identificados e classificados aqueles problemas de maior
importancia e que devem ser corrigidos primeiramente. Ao
solucionar o primeiro problema, um segundo se torna mais
importante, permitindo que se dediquem maiores esforcos na
resolucdo daqueles mais importantes o que possibilita a
organizacdo um adequado uso de seus recursos em direcdo a
melhoria da qualidade do processo e do produto (SELEME;
STADLER 2010, p. 88)

Segundo Graelm Peinado (2007, p. 547), o diagrama de pareto € um

grafico em forma de barras que indica o impacto de cada causa e assim separar
0S pontos que possui 0s maiores impactos dos menores, para inicialmente, agir
eliminando uma causa principal, ao invés de eliminar todas as causas, com iSso

a maior parte do problema € resolvido rapidamente.
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Figura 10 — Exemplo de Grafico de Pareto
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Fonte: Jeison; Meire (2012, p.1)
Nessa Figura 10, pode-se observar que a maior frequéncia das causas

esta entre "atraso na entrega" e "atraso da transportadora”, que juntos somam
aproximadamente 50% do erro, entdo para uma acdo rapida do problema,

inicialmente, é interessante agir nessas duas causas.

2.7.7 5 Porqués

Essa ferramenta faz parte do processo de realizacdo da analise do
problema para identificar sua causa.

Segundo Seleme; Stadler (2010, p.44) "[...] Ndo é necessario realmente
executar todas as cinco perguntas, pois o problema pode ser mais superficial do
que aparenta [...]".

Ou seja, a resposta pode ser encontrada mais cedo, antes de realizar as
cinco perguntas. Com isso, essa ferramenta permite achar a verdadeira causa

mais facil para o problema.
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2.8 Plano de Agédo 5W2H

O método 5W e 2H, recebe esse nome por causa das letras iniciais em
inglés que ajudam a esclarecer situacdes, respondendo as seguintes questdes:
O que? (What?), Por qué? (Why?), Onde? (Where?), Quando? (When?), Quem?
(Who?), Como? (How?) e Quanto Custa? (HowMuch?).

Para Machado (2012, p.51) o plano de acdo 5W2H é uma maneira simples
gue contém informacgdes necessarias para acompanhar as execucdes das acdes
elaboradas.

Segundo Graelm; Peinado (2007, p. 559), esse método é "um checklist
utilizado para garantir que a operacao seja conduzida sem nenhuma duvida por

parte da chefia ou subordinados."



3 METODOLOGIA

Nesta secdo, serdo apresentados os métodos, ferramentas e técnicas
utilizadas neste estudo, ou seja, 0s meios que guiaram este trabalho até o seu
objetivo. Segundo Ubirajara (2014, p.24) € na metodologia que "[...] devem
constar os elementos que apresentam e explicam a natureza, a abordagem
metodoldgica, o delineamento e os procedimentos da pesquisa e do registro dos

dados que serdo coletados."

3.1 Natureza do Estudo

Segundo Ubirajara (2014, p.10) procedimentos metodolégicos sdoa " [...]
descricdo concisa, porém completa da metodologia adotada, que permita a
checagem e a reproducéo do estudo e a utilizagdo dos procedimentos por outros
pesquisadores.”

Este trabalho € um estudo de caso aplicado a uma loja de decoracoes,

localizada em Aracaju-SE, que atua a alguns anos no mercado em Sergipe.

3.2 Caracterizacdo da Pesquisa

Ubirajara (2014, p. 126) diz que:

Pesquisar cientificamente é utilizar métodos que oriente o
pesquisador a planejar, coordenar e analisar as informacdes
acolhidas dos entrevistados para que o resultado da pesquisa
seja relevante, nada se perca ou se deixe de coletar e de
analisar.

De modo geral, a caracterizacdo da pesquisa se subdivide em trés

categorias: quanto aos objetivos ou fins, quanto aos objetos ou meios e quanto

a abordagem dos dados utilizados para a realizagéo do estudo.
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3.2.1 Quanto aos Objetivos ou Fins

Esta categoria tem relacdo com o0s objetivos que a pesquisa pretende
atingir. Portanto pode ser: descritiva, exploratoria e explicativa.

De acordo com Ubirajara (2017, p.45), a pesquisa exploratéria "[...] tem
como objetivo tornar mais explicito o problema, aprofundar as ideias sobre o
objeto de estudo.”

Sobre a pesquisa descritiva, ainda conforme Ubirajara (2017, p.45), "[...]
descreve caracteristicas de uma populagdo ou de um fenébmeno, ou ainda
estabelece relacbes entre fen6menos."

E pesquisa explicativa, para Ubirajara (2017, p.45) "busca identificar os
fatores que determinam ou que contribuem para a ocorréncia dos fenbmenos."

Assim, pode-se afirmar que o tipo de pesquisa abordada caracteriza-se
por ser explicativa e descritiva, pois tem como foco a observacao, registro e
analise dos dados das causas que levam a uma possivel insatisfacdo dos
clientes, buscando soluciona-la através da identificacdo dos fatores que levam a

relacdo de causa-efeito.

3.2.2 Quanto ao Objeto ou Meio

Segundo Ubirajara (2017, p. 45), “[...], a pesquisa pode ser: bibliografica,
documental, de campo, experimental ou laboratorial. Ou ainda: de
observacaoparticipante, pesquisa-agao, etc.”

Ainda de acordo com Ubirajara (2017, p.45-46),

Pesquisa documental: [...] utiliza as fontes que nédo receberam
tratamento analitico.
Pesquisa  bibliografica: [...] € aquela desenvolvida
exclusivamente a partir das fontes ja elaboradas - livros, artigos
cientificos, publicacdes periddicas. Tem a vantagem ampla de
cobrir uma gama ampla de fenbmenos que o pesquisador nao
poderia contemplar diretamente.
Pesquisa de campo: [...]Jos conceitos sdo concebidos a partir de
observacdes: diretas - registrando-se o que se vé e indiretas -
por meios de questionarios, opinarios, etc.
Pesquisa experimental: é o que representa o melhor exemplo de
pesquisa cientifica [...].

Diante  disso, esse estudo pode ser classificado como

documental/pesquisa de campo, pois foram utilizados documentos para
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fundamentar o estudo de caso, auxiliando o entendimento do pesquisador e
também a coleta de dados se deu através de observacao direta do fendbmeno e

do funcionamento de todo o processo em analise.

3.2.3 Quanto ao Tratamento dos Dados

De acordo com Ubirajara (2017, p.46), uma pesquisa com tratamento ou
abordagem de dados pode ser qualitativa, quantitativa, qualiquantitativa ou
qguantiqualitativa.

[...] quantitativa, se estiverem presentes somente dados
mensuraveis, perfis estatisticos, com ou sem cruzamentos de
variaveis. E serd uma abordagem qualitativa, se o estudo
objetivar uma andlise fenomenoldgica, de compreensédo, de
interpretacdo, do problema ou fenébmeno, onde o sentimento, a
paixdo, o envolvimento afetivo é colocado nas entrevistas com
0s pesquisados - com ou sem o questionamento, ou ainda, com
uma observacao direta e exaustiva, de profundidade.

E ainda com Ubirajara (2017, p.47), ja na abordagem qualiquantitativa ou
guantiqualitativa, assim mesmo, juntos ou dois tipos separados numa mesma
pesquisa, quando a pesquisa ndo sO levanta os dados, descrevendo-os
quantitativamente, como busca também, analiticamente em profundidade,
explicacbes qualitativa que justifiquem os parametros do fenémeno ou problema
estudados separadamente.

Quanto ao tratamento de dados, trata-se de uma pesquisa
qualiquantitativa, pois foi realizada compreensdo dos problemas, analise,

interpretacdo e quantificacdo de informacdes.

3.3 Instrumentos de Pesquisa

Hé véarios meios para a coleta de dados, segundo Ubirajara (2017 p. 118),
sdo: entrevistas, questiondrios, observacao pessoal e formulérios.
Para Ubirajara (2017, p. 119),

A entrevista € um método utilizado para captar informacdes
através de perguntas feitas pelo entrevistador para o
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entrevistado que pode ser individual ou grupal. Pode ser
realizada também por telefone. O entrevistador faz perguntas
aos entrevistados e as respostas dadas pelo participante sao
anotadas para andlise.

Conforme Lakatos; Marconi (2009, p.212) afirmam que formulario "Trata-

se de um dos instrumentos essenciais para a pesquisa e seu sistema de busca
de informagbes consiste basicamente em ter acesso direto aos dados pelo
entrevistado, sem intermediadores."”

Segundo Engel; Tolfo (2009, p.69) o questionario "[...] € um instrumento
de coleta de dados por uma série ordenada de perguntas que devem ser
respondidas por escrito pelo informante, sem a presenca do pesquisador.”

De acordo com Lakatos; Marconi (2009, p.214), a observacao pessoal é
uma forma de coleta de dados que consiste em "absorver" informacdes
diretamente e pessoalmente dos colaboradores.

Para esse estudo, foram utilizadas as técnicas de coleta documental de
dados, questionarios e observacdo pessoal, com a finalidade de atingir os

objetivos proposto neste estudo.

3.4 Unidade, Universo e Amostra

Segundo Ubirajara (2017, p.120), "Uma unidade de pesquisa corresponde
ao local preciso onde a investigagao foi realizada."

Nessa estudo, a unidade de pesquisa foi a Amazonas Decoracgoes,
localizada Rua Florentino Menezes, n° 32, bairro Centro, Aracaju/SE.

Quanto ao universo da unidade do setor pesquisado a ser considerado &
de 3000 clientes externos (consumidores) e 22 colaboradores. Quanto a amostra
da pesquisa foram o total de pesquisas de satisfacéo realizadas (300 clientes),

essa amostra foi feita de forma empirica sem analise estatistica.
3.5 Defini¢cédo das Variaveis e Indicadores de Pesquisa
Para Ubirajara (2017, p.120-121), "As variaveis poderiam ser definidas,

conceituadas, e postos seus indicadores e, até questdes possiveis, segundo 0s

objetivos especificos, em vez de exposicdo em um quadro."



35

Baseando-se nos objetivos especificos, as variaveis e os indicadores
deste trabalho estdo enumeradas no Quadro 01.

Quadro 01 - Variaveis e Indicadores da Pesquisa

VARIAVEL INDICADORES
Mapeamento do Processo Fluxograma
Pesquisa de Satisfacao Formuléario de Pesquisa

Folha de Verificacdo, Diagrama de

Andlise através das Ferramentas das | Dispersao, Brainstorming, Diagrama

Qualidade de Ishikawa, Grafico de Pareto e 5
Porqués
Plano de Acéo 5W2H

. ) . Grafico de Comparacéo do Grau de
Evolucdo Apoés as Agbes

Satisfacéo

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2018)

3.6 Plano de Registro e Analise dos Dados

Os dados apresentados neste trabalho foram coletados e analisados
referentes para a melhoria de satisfacdo dos clientes. Os dados quantitativos
foram registrados em uma planilha do Excel para elaboracdo dos graficos, a
exemplo do grafico de Pareto.

O fluxograma e diagrama de causa e efeito foram elaborados a partir do
MS POWERPOINT. J4 o brainstorming e o plano de acdo 5W2H foram
elaborados a partir dos quadros construidos no programa Word, assim como as
tabelas ilustradas nessa pesquisa.

A pesquisa de satisfacao também foi criada no programa Word, contendo
questionarios criados diante das respostas baseadas nos niveis de respostas
para a escala Likert, uma vez que sera correlacionada com a mesma para
padronizacdo das respostas e medicdo do grau de satisfacdo dos clientes

(consumidores).



4 ANALISE DOS RESULTADOS
Nesta secdo serdo analisados os dados coletados na loja de Decoragdes
4.1 Mapeamento do Processo da Empresa

O mapeamento do processo foi elaborado através de um fluxograma onde
€ mostrado o fluxo desde a entrada dos clientes na loja, até os mesmos
receberem os produtos.

Figura 11 — Fluxograma Geral
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Fonte: elaborado pelo proprio autor (2018)

O processo ocorre da seguinte forma, o vendedor deve recepcionar e
cumprimentar o cliente, depois realiza a venda, se a venda nao for aprovada,
volta para o setor de vendas para analisar o motivo, mas se for aprovado, realiza

a conferéncia e em seguida faz a expedicdo até chegar ao cliente, conforme a
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Figura 11.Esse processo foi descrito através da observacdo do fluxo de uma
venda de material sendo realizada.

Diante desse processo, foram observadas varias reclamacdes dos
clientes nos recebimentos dos produtos errados e pelo mau atendimento. Com
isso, seré abordada, nesta pesquisa, o setor de vendas por ser considerado o
gargalo do processo.

Portanto, é necessario apresentar o fluxograma detalhado do setor de
vendas para entender o processo e assim identificar quais sdo as causas
provaveis do problema encontrado.

Figura 12 — Fluxograma de vendas
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Fonte: elaborado pelo préprio autor (2018)

Realizara venda.

Através de uma observacdo realizada nas vendas, foi realizado esse
fluxograma de processo, conforme a Figura 12. O processo inicia-se com 0
atendente recepcionando e cumprimentando o cliente, depois verifica se o
produto desejado pelo cliente esta disponivel no estoque, se sim realiza a venda,
se nao, pergunta ao fornecedor se ele possui 0 material, se ndo possuir, avisar
ao cliente que nao sera possivel adquirir o material, mas se possuir, pergunta ao
cliente se vai querer esperar chegar o material, se sim, realizar a venda e se nao,
agradece e finaliza o processo. E neste setor, onde recebe mais reclamacdes
dos clientes sobre os erros dos produtos recebidos e maus atendimentos,
podendo assim, verificar essas reclamacgfes com a pesquisa de satisfacdo dos

clientes.

4.2 Pesquisa de Satisfacao

A pesquisa de satisfagdo, serve para os clientes avaliarem e assim saber

as opinides, obtendo grau de satisfacdo, para poder atendé-los da melhor
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maneira possivel. Foi elaborado um questionério (Apéndice A) com perguntas
gue serviu como guia para a tal avaliacao.

Apés a elaboracdo e aprovacdo do questionario, passou-se para a
aplicacdo do mesmo. Na aplicacao utilizou-se a seguinte metodologia: ao entrar
na loja, o cliente era abordado e informado sobre a pesquisa de satisfacao, e
perguntava se teria interesse em responder 0s questionarios.

As perguntas referem-se ao setor de vendas, nos quesitos de atendimento
ao cliente, postura do vendedor, tempo de espera para receber o produto,
ambiente interno, qualidade do produto recebido e a nota final.

E através da pesquisa de satisfacéo dos clientes, foi possivel identificar
0s problemas apresentados (Apéndice A) pelas as mesmas e monitora-los ao

longo do tempo.

4.2.1 Resultados Obtidos da Pesquisa de Satisfacao

Quadro 02 - Resultados Obtidos Referentes a Pesquisa de Satisfacao

Semana Grau de Satisfacao
01 3,4
02 3,3
03 3,4
04 3,7
05 3,4
06 3,8
07 3,6
08 4,1
09 3,9
10 3,8
11 3,6
12 3,7

Média 3,6

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2018)
O grau de satisfacao foi elaborado no seguinte método: De acordo com o

Apéndice A, utilizou-se a escala Likert para calcular o grau de satisfacéo de cada
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item, e em seguida foi necessario calcular a média total para obter esses
resultados, por semana, conforme o Quadro 02.

Com base nos critérios da escala Likert, para um valor de:

Média de 1 a 2,99: Entende-se que o0s respondentes sentem-se
insatisfeitos com a qualidade do servico prestado, estando abaixo do
atendimento da sua insatisfacéo;

Média entre 3 e 3,99: Entende-se que os respondentes preferiram nao
pontuar positivamente, nem tdo pouco negativamente, demonstrando nao existir
insatisfagcdo, ou seja, indiferente, logo merecem melhorias.

Média registrada entre 4 e 5: Confirmam a satisfacdo dos respondentes.

Logo, percebe-se que precisa de plano de acdo para a melhoria de

satisfacdo dos clientes, pois observa-se que o grau de satisfacéo foi 3,6.

4.3 Resultados Obtidos através das Ferramentas da Qualidade

Tabela 01 - Folha de Verificacao

Reclamacdes Semana
dos Clientes 0102|0304 |05|06 |07 |08|09]|10 |11 |12 | Total
Entrega de

. 14 |17 | 15|09 | 14 |07 |12 |04 |06 | 08 | 12 | 09 | 127
material errado
Entrega na
quantidade 03/02(02,01|04|00|03|00|01]|02|01]01 20
errada
Entrega de
material sem 02 | 03|]00|{00|01|00|00|00 |00 |01]|01|00 08
condi¢Oes de uso
Demora na

04 |04 06| 05|03|02|01|00|01]|02|01|01 29

entrega
Preco errado 05| 05|06  03|04|02]02|01|02|03|02]|01 36

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2018)

De acordo com o apéndice B, relacionando o documento com a folha de

verificagdo para o estudo, € possivel observar que a maioria das reclamagodes

dos clientes foi sobre a entrega do material errado, que somando foram 127 de
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entregas de produtos errados. Logo, é preciso analisar se ha correlagdo entre o

erro do produto com a insatisfacao dos clientes.

Quadro 03 — Anélise de Correlacao Entre os Produtos Errados e o Grau de

Satisfacao
Semana Produtos errados | Grau de Satisfacéao
01 14 3,4
02 17 3,3
03 15 3,4
04 09 3,7
05 14 3,4
06 07 3,8
07 12 3,6
08 04 4,1
09 06 3,9
10 08 3,8
11 12 3,6
12 09 3,7

Fonte: elaborado pelo proprio autor (2018)

Pode-se notar que conforme o Quadro 03, o menor grau de satisfagéo foi

na semana 02, e teve uma maior quantidade de produtos errados entregues aos

clientes. Para uma melhor visualizacdo dos dados, foi realizado o Grafico de

Disperséao, conforme o Grafico 01.

Grafico 01 - Grafico de Dispersao
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Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2018)
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Com isso, constata que quanto maior a entrega de produtos errados,
menor sera o grau de satisfacdo. Portanto, ha correlacdo entre os dois, ou seja,
para melhorar o grau de satisfacdo, € dependente que entregue o material
correto. Por isso, € importante analisar os motivos de entregas dos produtos

errados ao cliente.

4.3.1 Brainstorming

A partir das ndo conformidades relatadas na Tabela 01, e visando
melhorar o fluxo do processo, foi realizado um brainstorming (Quadro 04) com
0s gerentes, conferentes e vendedores. A questdo feita para a andlise dessa
ferramenta foi: O que pode estar influenciando o fluxo de processo para que
ocorram essas entregas de produtos errados aos clientes?

Quadro 04 — Levantamento do Brainstorming

Numero | Categoria Possiveis causas levantadas Frequéncia
01 Méo de Obra Falta de atencéo 18
02 Método Falha na comunicacéo entre o setor 18

de vendas e conferéncia
03 Método Lancamento de cédigo errado 17
04 Medicao Erros na medicao de corte 16
05 Mé&o de Obra Desmotivagéo 14
06 Método Falta de procedimento padrdo 10
07 Meio Organizagéo interna 10
Ambiente
08 Material Materiais sem identificacdes 08
09 Maquina Falha no sistema 05
10 Mé&o de Obra Poucos funcionarios 03
11 Mao de Obra Falta de treinamento 01
12 Material Produtos com defeitos 01

Fonte: elaborado pelo proprio autor (2018)

ApoOs o brainstorming, pode-se observar que ha varias causas envolvidas
para o erro do produto. Entdo para uma melhor observacéo quanto a regido e a

classe dos problemas, sera apresentado através do diagrama de Ishikawa.
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Figura 13 — Diagrama de Ishikawa
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Nesse diagrama de Ishikawa, conforme a Figura 13, tem como objetivo
classificar as causas em 6 areas diferentes: Maquina, medicdo, mao de obra,
meétodo, material e meio ambiente. A maioria das causas do brainstorming estéo
relacionados a méo de obra, ou seja, a mao de obra ndo esta funcionando
corretamente, sendo assim, o fluxo de processo pode estar sendo afetado por
essas provaveis causas de méo de obra.

E para poder determinar as prioridades das causas, sera apresentado o
Gréfico de Pareto, conforme o Gréfico 02.

Grafico 02 — Gréafico de Pareto
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De acordo com o Grafico 02, das doze causas das entregas de produtos
errados, apenas quatro delas tem forte influéncia, pois elas foram mais citadas
pelos colaboradores no momento do brainstorming.

Entdo pode-se observar que as atividades que mais influenciam com
frequéncia para entregar os produtos errados e que requerem uma analise e
solugéo sao: falta de atencdo, falha de comunicacao entre o setor de vendas e
conferéncia, lancamento de cédigo errado e erros na medi¢do de corte. Essas
quatro causas juntas somam 57% de frequéncia levantada no brainstorming e
assim, serdo tratadas todas as quatro.

Com isso, & importante analisar essas quatro causas através da
ferramenta 5 Porqués, para identificar o problema "raiz" de cada.

As quatro causas para a entrega dos produtos errados foram verificadas
pela falta de atencdo, falha de comunicacdo entre o setor de vendas e
conferéncia, lancamento de codigos errados e erros na medi¢cdo de cortes,
caracterizados respectivamente nos Quadros 05, 06, 07 e 08 como modos de

falhas.



Quadro 05 - Porqués de Falta de Atencao
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Causa Por R R R Por .
i R Por qué? Por qué? Por qué? R Acoes
Provavel qué? qué?
A equipe
de
O gerente )
O gerente O gerente . vendas Realizar
nao
nao treinou a | nao explicou pensava | treinamentos
. _ estava
N&o equipe para o o] _ que sobre
) ) ciente dos
entender | atendimento | procedimento estava processos
erros
0 pedido fazendo
do cliente o certo
Conversa N&o estavam Elaborar
Estava ,
paralela entre prestando procedimento
. com pouco - .
Falta de 0S atencao no . operacional
. _ movimento .
Atencéo colaboradores servigo padréo
Por
causa da
pressa
de Realizar
atender Para atingir treinamentos
varios as metas sobre
clientes processos
ao
mesmo
tempo

Fonte: elaborado pelo préprio autor (2018)

A analise em torno da falta de atencdo gerou duas possiveis causas: a

primeira € em nao atender ao pedido do cliente. E a segunda razéo pode ser por

causa da pressa de atender varios clientes ao mesmo tempo. Para a primeira

causa, os porqués encontrados defendem que o gerente ndo treinou a equipe

para o atendimento, ou que ha conversas paralelas entre os colaboradores. Ja

a pressa de atender, € objetivando as metas.
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Quadro 06 - Porqués de Falha de Comunicacéo entre o Setor de

Vendas e Conferéncia

vendas

Causa R R R Por Por .
) Por qué? | Por qué? Por qué? R R Acoes
Provéavel qué? qué?
Néao A suposicao
conversam | € devido a Elaborar um
porque falta de um procedimento
supde-se | procedimento - - definindo os
Falha de que todos com fluxo papéis de
comunicagdo | Porque as | saibam as | definido para cada equipe
entre o setor | €duipes | atividades | cada equipe
Nao
conversam . _
conferéncia Treinamento
porque a .
o anotam todos - - relacéo
ha atritos .
0S erros que interpessoal
entre as
_ ocorrem nas
equipes

Fonte: elaborado pelo préprio autor (2018)

A causa para a existéncia da falha de comunicagdo entre o setor de

vendas e conferéncia é porque as equipes ndo conversam. E para isso se tem
duas causas. A primeira defende que supde-se que todos saibam as atividades.

A segunda causa defende que ha atritos entre as equipes.

Para a primeira causa, o estudo revela que a suposicao € devido a falta
de um procedimento com fluxo definido para cada equipe. J4 para a segunda,
ha atritos porque a conferéncia anota todos 0s erros que ocorrem nas vendas.



Quadro 07 - Porqués de Lancamento de Codigos Errados
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Causa ) R R Por Por .
i Por qué? Por qué? Por qué? R R Acoes
Provavel qué? qué?
N&o
alimentam .
Porque nao
a
. o tem alguém _
Sistema atualizacéo . Alinhar a
. gue atualize os - - codificagéo e
desatualizado dos atualizar
cadigos
produtos o
periodicamente
com o
sistema
Lancamento
o Por causa da
de codigos o Para
Digitar pressa de o Realizar
errados ) Falta de - atingir treinamentos
nameros . atender varios -
atencao . as com as
errados clientes ao equipes
metas
mesmo tempo
) Nao
Esquecimento N Para
verificam Para poder o
da T atingir Elaborar
. os codigos vender o - :
numeracao o as procedimentos
o nos produto rapido
dos codigos metas
produtos

Fonte: elaborado pelo préprio autor (2018)

Podem-se considerar que trés causas para o modo de falha no

lancamento de cddigos errados, o primeiro se refere ao sistema desatualizado,

pois ndo alimentam a atualizacéo dos produtos com o sistema, e logo, ndo tem

alguém que atualize os codigos periodicamente.

No segundo, refere na digitagdo dos numeros errados, e isso se deve a
falta de atencdo, por causa da pressa de atender varios clientes ao mesmo
tempo.

Ja naterceira causa, entende-se que ha esquecimento da numeracéo dos

codigos, pois nao verificam para poder vender o produto rapido.



Quadro 08 - Porqués de Erros na Medigcéo do Corte
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Causa
] Por qué? | Por qué? Por qué? Por qué? | Por qué? Acdes
Provavel
N&o ha -
aproya(;ao Implantar
(reQIStrO) sistematica de
por dupla
conferentes verificagao
para liberar
0 produtor
Por causa
Erros na Envio o ,
Falta de da pressa | Para atingir Realizar
medigcdo do | incorreto 5 q q ) treinamentos
atencao e atender as metas com as equipes
corte do produto .
os clientes
Por causa
Sem medir da
cA - . Elaborar
como experiéncia | Confianga _
procedimentos
metro de trabalho
profissional

Fonte: elaborado pelo préprio autor (2018)

A causa para existéncia dos erros na medicéo do corte, € devido ao envio

incorreto do produto. O que causa o envio incorreto, € a falta de atencao. Para

isso se tem trés causas. A primeira € porque ndo ha aprovacgao por conferentes

para liberar o produto. No segundo, justifica que é por causa da pressa de

atender os clientes. E no ultimo, defende que ndo mede com o metro, por causa

da experiéncia de trabalho profissional, ou seja, a confianca é tdo alta em si

mesmo, que ndo utiliza o metro, mas sim apenas as maos.

4.4 Plano de Acéo

A partir do estudo realizado para identificacdo das causas que resultaram

em entrega de produtos errados, e consequentemente levando a insatisfagéo

dos clientes e sabendo que a organizacdo onde foi desenvolvida a pesquisa esta

em crescimento no mercado, logo valoriza por integridade e confiabilidade.
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Com isso, elaborou-se um plano de ac¢ao, utilizando a ferramenta 5W2H.
A escolha dessa ferramenta (Quadro 09) foi pelo fato de ser simples, contendo
informacBes necessarias e poder acompanhar as execucdes das acles
elaboradas, além de garantir que a operacao seja conduzida sem ter nenhuma
davida dos colaboradores. Tem como objetivo de capacitar os vendedores, e

logo, reduzir a entrega dos produtos errados, para melhorar a satisfacdo dos
clientes.



Quadro 09 — Plano de Agdo 5W2H
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area

areas

resultados para melhoria

Item O que? Quem? Quando? Onde? Por qué? Como? Quanto?
o Desenhando as etapas
Elaborar ) Definir as etapas
Falha de . Elio 31/07/2018 Empresa de acordo com as
procedimentos claramente »
Comunicagéo préticas do processo RS
entre Vendas e Realizar ] Reunindo as equipes e
Conferéncia ) ) Para alinhar o )
treinamentos de Adriana 20/08/2018 Empresa ) exercitando os
) conhecimento )
procedimentos procedimentos
Realizar ) Reunindo as equipes e
) ) Para alinhar o )
treinamento sobre Adriana 15/07/2018 Empresa ) exercitando os
conhecimento )
processos procedimentos
Falta de _ ___
5 . L Definindo critérios; R$ -
Atengéo Realizar avaliagéo Para fundamentar os . .
) realizando avaliagdo
de desempenho Ana Paula 30/08/2018 Empresa pontos de melhoria o )
o individual e setorial por
mensal individual . .
meio de checklist;
o Desenhando as etapas
Elaborar . Definir as etapas
. Elio 31/07/2018 Empresa de acordo com as
procedimento claramente »
préaticas do processo
Coletar dados dos
Lancamento de Alinhar codificagédo Dona 20/07/2018 £ Deixar mais objetivo dut iando list RS -
A i ) mpresa ) produtos e criando lista
Cddigo Errado e atualizar Izabella o registro T
periodicamente
Realizar ) Reunindo as equipes e
) ) Para alinhar o )
treinamentos com Adriana 20/08/2018 Empresa ) exercitando os
) conhecimento )
as equipes procedimentos
Realizar ) Reunindo as equipes e
. . Para alinhar o .
treinamentos com Adriana 30/08/2018 Empresa ) exercitando os
) conhecimento )
as equipes procedimentos
o Desenhando as etapas
Elaborar ) Definir as etapas
. Adriana 30/07/2018 Empresa de acordo com as
procedimento claramente »
préaticas do processo
Implantando conferéncia
Implantar ) o
. » Dona . o por dois funcionérios e
Erros na sistematica de 25/07/2018 Empresa Evitar envio incorreto . -
. L Izabella visto por aprovacao
Medicao de dupla verificagdo _ R$ -
registr
Corte (registro)
. L Definindo critérios;
Realizar avaliagao Para fundamentar os ) o
) realizando avaliacéo
de desempenho Ana Paula 30/07/2018 Empresa pontos de melhoria o .
o ) individual e setorial por
mensal individual e setorial ) )
meio de checklist;
) Definindo pelo menos 5
Implantar Monitorar o o
e Dona pontos significativos e
indicadores na 30/08/2018 Empresa desempenho das
Izabella acompanhando os

Fonte: Elaborado pelo proprio autor (2018)
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4.5 ExecucOes do Plano de Acao

A partir das andlises e divulgacdo do plano de acao, buscou-se atender
as propostas de melhorias, com a finalidade de tratar os principais problemas
mencionados, a fim de melhorar a satisfagéo dos clientes.

A primeira proposta acatada foi a elaboracdo do procedimento
operacional padréo de atendimento ao cliente (Apéndice C). Esse procedimento
minimizara os erros de lancamento de coédigos errados, medicdo dos cortes,
falha de comunicacgédo entre o setor de vendas e conferéncia, além de fazer com
gue os atendentes prestem mais atengcdo em todos 0s momentos, garantindo a
qualidade no processo a partir do inicio do atendimento, até o final. Ou seja, o
objetivo do procedimento é estabelecer instrucdes detalhadas para a realizacao
de atividades especificas do setor de atendimento.

Outra proposta aceita foi a realizagcéo da apresentacéo e treinamentos do
procedimento operacional padrdo em relacdo aos quatro itens do plano de acao
5W2H (Quadro 09), para as equipes alinharem os conhecimentos, reunindo-os
e exercitando os procedimentos.

Figura 14 — Apresentacédo e Treinamento do Procedimento

Operacional Padréo

Fonte: Amazonas Decoracdes (2018)
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Na Figura 14, pode ser observado o momento da apresentagdo do
procedimento operacional padrdo, e também foi aberto um momento para
duvidas e interacdo entre os colaboradores. Essa apresentacdo foi importante
porque obteve alguns efeitos colaterais, que pode ser citado como positivos, pois
houve uma melhoria de sinergia entre o setor de conferéncia e vendas, fazendo
com que diminua o conflito e aumentando a motivacao dos colaboradores, logo
reduziu a falha de comunicacdo entre os setores. Foram coletadas as
assinaturas dos participantes (Apéndice D).

E também, a partir dessa reunido realizada, foi definido que tera uma
palestra com a equipe toda no dia 08 de novembro de 2018, cujas as
participacbes dos colaboradores serdo fundamentais, pois 0S mesmos
apresentardo o procedimento operacional padrdo e explicar as mudancas que
tiveram ao decorrer do tempo. Com isso, terd a interacdo entre os colaboradores,
e alinhardo os conhecimentos.

Conforme o item da causa de falta de atencdo e também corte de
materiais, foi realizado a avaliacdo de desempenho (Apéndice E) individual, e os
dados serdo coletados trimestralmente, para assim fundamentar os pontos de
melhoria individual. Ou seja, a cada trimestre, o gestor da empresa faz uma
avaliacao de cada colaborador com base nas perguntas, e a nota variade 1 a 5.
Depois multiplica a nota de cada item pelo peso indicado, em seguida, faz a
somatoria do total de cada item para obter uma nota final. O gestor da empresa
pode mostrar o resultado para cada um, e explicar quais itens precisam ser
melhorados. A meta dessa avaliacdo é que todos os colaboradores alcancem
80% ou mais no resultado da competéncia ou que apresentem evolucdo em

todos os itens a cada trimestre, com base nos critérios da empresa.
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Gréfico 03 — Acompanhamento da Evolug¢éo do Colaborador

Acompanhamento da Evolucao do Colaborador
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Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2018)

Nesse Gréafico 03, podemos observar que foi realizada avaliagdo de
desempenho com os colaboradores, considerando uma amostra em um total de
22 colaboradores, conforme citado na caracterizagdo da empresa, o resultado
da competéncia foi de 74% (Apéndice F), ou seja, ndo atingiu a meta da
empresa. Portanto, o colaborador precisa melhorar nos itens de expressao,
cooperacao, responsabilidade e atitude, pois foram os itens que tiveram nota 3.
Com isso, a cada trimestre, a gerente realizard& novamente a avaliacdo de
desempenho para medir a evolugéo dos colaboradores.

Em relacdo ao item lancamento de codigos errados, foi determinado que
serd realizada atualizac@o no sistema mensalmente, visando alinhar os c6digos

com 0s materiais novos em estoque.
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Figura 15 — Atualizagdo do Sistema SHOP9

Dat2 10/10/18

VENDAS

500 Venda Estadual 102 QOutros

Prod. / Serv.

Fonte: Elaborado pelo proprio autor (2018)

Figura 16 — Atualizacdo de Codigos e Precos na Lista de Tubos e

Trilhos
Codigo Nome Valor (RS)
2446 Tubo em Aluminio 28MM Cromado De Victor 1i0.49
2 Tubo em Aluminio 19MM Cromado De Victor 8.47
4210 Tubo 28MM Branco De Victor 17.45
331 Tubo Z28MM Cromado De Victor 23.96
4312 Trilho Duplo com Bandd 20.42
4313 Trilho Luiza Extra Mini Simples Branco De Victor s5.23
431= Trilho Luiza Extra Mini Dupio Branco De Victor 10.89
43215 Trilho Luiza Extra Simples Branco De Victor &.75
4318 Trilho Luiza Extra Dupic Branco De Victor 10.87
4317 Trilho Luiza Extra Triplo Branco De Victor 168.95
4318 Trilho Luiza Extra Simples Flexivel Branco De Victor 2.32
4219 bo emn Aluminio 28MM Branco De Victor .85
4321 Tubo em Aluminio 28MM Curo Velho De Victor 12.89
4337 Tubo Inox 28MM Cromado De Victor 56.89
3532 Trilho Luiza Extra Mini Tripic Branco De Victor 1i2.98
489068 Tuboc em Aluminic 19MM Branco De Victor =47
S970 Tubo 19MM Cromado De Victor 12.39
5971 Tubo 19MM Branco De Victor 12.89
7533 Tubo em Aluminico 28MM Arco Escovado De Victor 12.80
i Tubo Suico 19MM Cromado Amazonas 12.49
2331 Tubo Suico 28MM Cromado Amazonas 17.46
333 Trilho Simples com Bandd 12.95
10451 Tubo em Aluminio 28MM Imbuia De Victor 11.49
14613 Tubo Inox 2EMM Amazonas 18.95
1S774 Couselo Tritho Espanha Dupilo Branco 12.65
18775 Couselo Trilho Espanha Triplo Branco 20.75
18797 Couselo Varic 19MM Cromado 7.35
18798 Couseloc Vario 28MM Cromado 10.15
18871 Couselo Varac 19MM Aluminic Cromado 7.75
18876 Couseloc Vardc 1SMM Aluminic Branco 7.09
18877 Couselo Varic 19MM Aluminic Aco Corten 10.25
18878 Couseloc Vario 28MM Aluminic Branco o.40
18879 Couselo Vardc 28MM Aluminic Aco Corten 12.59
18885 Couseloc Trnlho Es ha Simples Branco 7.55
0607 Couselo Varao 28MM Aluminic Curo Velho 12.59

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2018)
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Na Figura 15, representa o sistema utilizado pela empresa, que chama-
se SHOPY, e na Figura 16, representa uma lista de tubos e trilhos, com os seus
respectivos codigos e precos. A atualizacdo no sistema funciona através dessa
lista, por exemplo, a gerente possui essa lista impressa e no final do més,
alinhara com o setor de estoque, 0os produtos e 0s seus respectivos codigos e
precos. Se possuir um novo produto em estoque, adicionaré na lista, caso um
produto “sair de linha”, excluira. Logo, atualizara no sistema SHOP9 da empresa.

No item de erros na medicdo de corte de materiais, a sugestdo de
implantar indicadores na area, definindo pelo menos 5 pontos significativos para
acompanhar os resultados da melhoria, ndo foi realizado pela empresa pelo
motivo do tempo, pois estava implantando as outras acdes sugeridas e com isso,
nao conseguiu implantar essa acdo no tempo previsto. Porém, a empresa
acatara essa acao futuramente.

Por fim, a sugestdo de implantar a verificacdo sistemética de dupla
verificacdo do corte de material, por dois funcionarios e visto por registro foi
adotada com o objetivo de evitar o envio incorreto. Por esse motivo, terd um novo
fluxograma para poder visualizar melhor o processo.

Figura 17 — Novo Fluxograma Geral

Inicio

Vendas Expedigcdo
Sim Consulta da Ly Fim
Conferéncia
Financeiro
=im Aprovado? =°
&

Conferéncia

Fonte: Elaborado pelo proprio autor (2018)

Apoés as implantacbes do plano de acdo, percebe-se que teve uma
atualizacdo no fluxograma geral da empresa, conforme a Figura 17, pois o

processo terd uma consulta da conferéncia nos cédigos e cortes de materiais,
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para evitar o envio incorreto dos produtos. Ou seja, antes do cliente ir para o
financeiro realizar o pagamento do material, tera que passar por uma verificacao
da conferéncia e realizar um registro de comprovac¢do do material, se néo for
aprovado pela conferéncia, informara para o atendente e solucionar o erro, se
for aprovado, o material sera liberado para o financeiro e assim realizar o
pagamento, e depois, 0 material novamente ira para a conferéncia e comparar
com o registro anterior para poder ir a expedicdo e concluir a venda com

qualidade.

4.6 Tabulacédo dos Dados da Pesquisa Aplicada Apos A¢bes Adotadas
Apoés as sugestbes de melhoria do plano de acado, foram aplicadas as

pesquisas novamente para verificar se houve melhoria no grau de satisfacao dos

clientes.

Quadro 10 - Resultados Obtidos Referentes a Pesquisa de Satisfacao

ApoOs o Plano de Acgéo

Semana Grau de Satisfacao
01 3,7
02 3,9
03 3,8
04 3,9
05 4,0
06 4,3
07 4,1
08 4,3
09 4,2
10 41
11 4,2
12 4,2

Média 4,06

Fonte: Elaborado pelo proprio autor (2018)
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Nesse Quadro 10, percebe-se que nas quatro primeiras semanas apos as
sugestbes implantadas, continuou ainda abaixo de 4,0, iSso porque 0sS
colaboradores ainda estavam se adaptando com os procedimentos. Depois da
fase de adaptacédo, nota-se que o grau de satisfacdo ficou entre 4,0 ou mais,
sendo assim, a média total foi de: 4,06.

E com base no critério da escala Likert, citado na pagina 38, essa média

registrada significa que confirma a satisfacdo dos respondentes.
4.7 Analise Comparativa

ApoOs os tratamentos das causas principais, foi feita uma analise
comparativa das etapas inicial e final para a melhor visualizacdo da melhoria da

satisfacdo dos clientes.

Quadro 11 — Anélise Comparativa da Melhoria do Grau de Satisfacao

Grau de
Semana Satisfacao .Grau de
Anterior Satisfagao Atual
01 3,4 3,7
02 3,3 3,9
03 3,4 3,8
04 3,7 3,9
05 3,4 4,0
06 3,8 4,3
07 3,6 4,1
08 4,1 4,3
09 3,9 4,2
10 3,8 4,1
11 3,6 4,2
12 3,7 4,2
Média 3,6 4,06

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2018)
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No Quadro 11 mostra a comparacéo do grau de satisfacao dos clientes, e
com base na média total, observa-se que teve um aumento, pois antes a média
era 3,6 e passou a ser 4,06. Para poder visualizar melhor esses dados, sera
representado em forma de grafico de coluna, conforme o Gréfico 04.

Gréfico 04 — Gréafico de Comparacéo do Grau de Satisfacao

Grafico de Comparacao do Grau de Satisfacao

4 ‘ ‘ ‘ “ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

12 Média

w

N

B Grau de Satisfagdao Anterior B Grau de Satisfagao Atual

Fonte: Elaborado pelo préprio autor (2018)

No eixo Y, indica o grau de satisfacdo dos clientes, ja no eixo X, indica a
semana correspondente, sendo que a Ultima barra, € a comparacao das médias
obtidas. Entdo, é notoéria a evolucdo do grau de satisfacdo, pois o grau de
satisfagdo atual foi superior ao grau de satisfagédo anterior em todas as semanas.

Logo a média do grau atual € maior do que a da anterior.

Esse aumento é bastante satisfatério e comprova a eficiéncia das acoes
sugeridas, e também comprova que o aumento do grau de satisfacdo depende

da entrega do material correto.



5 CONCLUSAO

Este trabalho foi desenvolvido com objetivo de melhorar o grau de
satisfacdo dos clientes da Loja Amazonas Decoragbes. Foi desenvolvida e
realizada uma pesquisa de satisfacdo com os consumidores da empresa, que
forneceu quantificacdo do grau de satisfacdo. Para tanto, foi utilizada a Escala
de Likert, a qual permitiu identificar o grau de cada semana para analisar se
precisa de tomada de acao ou melhoria continua.

Ao observar os dados tabulados, foram identificados que o grau de
satisfacdo precisa de um plano de melhoria, pois ndo estava aceito pela
empresa, utilizando o critério de Likert. Assim, apds a caracterizacdo do
mapeamento do processo, foram levantados os desvios do processo e onde eles
ocorriam.

Entdo foi utilizada uma folha de verificacdo para anotar todas as
reclamacdes dos clientes, para depois correlacionar com o grau de satisfacao,
em seguida, utilizou-se brainstorming, diagrama de causa e efeito, grafico de
Pareto para identificar e priorizar as causas do erro encontrado, e a partir da
analise, foram tracados planos de acdes através da ferramenta 5W2H.

As sugestdes do plano de acdo foram elaboradas de forma que possa
melhorar o grau de satisfacdo dos clientes. Definir e padronizar processos,
realizar treinamento com os colaboradores e realizar uma dupla verificacdo dos
materiais para evitar o envio incorreto.

Percebeu-se que diante de todos os objetivos propostos no inicio deste
trabalho, todos foram alcancados com éxito, o plano de ag&do trouxe uma
melhoria significativa no grau de satisfacéo dos clientes.

Portanto, conclui-se que a falta de comunicacéo entre o setor de vendas
e conferéncia, que sdo dependentes um de outro, a falta de aten¢éo, lancamento
de cddigos e cortes de materiais errados, provocam desvios NosS processos,
podendo gerar custos. Ressalta-se entdo que foram criados procedimentos
operacionais padrdo, checklist, apresentacédo e treinamento do procedimento,

atualizacdo do sistema de codigos e dupla verificacdo dos materiais,
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ocasionando um novo fluxograma geral, para neutralizacdo das causas, gerando
os beneficios ja informados.
Com este trabalho, foi possivel observar a aplicacdo dos conceitos

tedricos aprendidos em sala com professores numa situacao real.
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Apéndice A - Pesquisa de Satisfacéo

Pesquisa de Satisfagdo

4

mazonas

Prezado Cliente,

Gostariamos de saber a sua opinido sobre 0s
servicos e produtos da nossa empresa. A
Amazonas Decoracoes esta sempre buscando
melhorias para satisfazer a vocé.

1 - Analisando o atendimento ao cliente no
quesito recepcao, qual o seu grau de
satisfacdo?

( ) Muito Satisfeito (a)

() Satisfeito (a)

( ) Indiferente

( ) Pouco Insatisfeito (a)
( ) Insatisfeito (a}

2 - Quanto ao nosso vendedor:. (postura
profissional, simpatia, esclarecimento de
dividas, atencdo), qual o seu grau de
satisfacao?

( ) Muito Satisfeito (a)

( ) Satisfeito (a)

( ) Indiferente

( ) Pouco Insatisfeito (a)

( ) Insatisfeito (a)

Amazonas Premium Decoracdes Ejrglli- EPP
Rua Professor Florentino Menezes, 40 - Centro,
Aracaju - SE, 49010-680

(79) 3085-8836 / (79) 99938-0207

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

() Satisfeito (a)

( ) Indiferente

( ) Pouco Insatisfeito (a)

( ) Insatisfeito (a)

4 - Qual o seu grau de satisfacdo com os
servicos de apoio (servir agua, café, biscoito,
entre outros)?

( ) Muito Satisfeito (a)

( ) Satisfeito (a)

( ) Indiferente

( ) Pouco Insatisfeito (a)

( ) Insatisfeito (a)
5- Como vocé avalia o tempo de espera para
receber o produto, apos efetuar a compra?

( ) Muito Satisfeito (a)

() Satisfeito (a)

( ) Indiferente

( ) PoucoInsatisfeito (a)

( ) Insatisfeito (a)

6- Observactes, sugestdes, elogios e criticas:

Nome:

Telefone:
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Apéndice B - Relatério de Vendas Diério

Relatorio de Vendas Diario - RVD

Amiazonas Controle Semanal
Loja: Nimero do RVD: Periodo do RVD:
() Decoracdes
() Decoracdes Premium
Nomed énci daNa R
Co:fr:e:e Ve':%z:oﬁ a) dsgl:znd:t: ‘(’Ze:nf:r’:r: Status das Situagdes que se Refere a Nao Conforme

Assinatura do Conferente:

Assinatura da Gerente:

Assinatura da Diretoria:
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Apéndice C — Procedimento Operacional Padréo

4

mazonas

Procedimento
Operacional
Padrao de
Atendimento
ao Cliente

POP/001/2018

Amazonas
Decoragoes




DATA DE
ELABORACAO:
4% PROCEDIMENTO POP/001/2018 | 54 a0t
A j’ OPERACIONAL
7 PADRAO
m az Onas REVISAO: 00 DATA DE REVISAO:
ATENDIMENTO AO
CLIENTE
ELABORAGCAO: Adriana Femandes e Elic Muniz
VALIDAGAO: Isabella Soares
APROVACAO: Isabella Soares
SUMARIO
A INTRODICAD i s szl 02
ZIMRIETIVE ... oot comenocnopianns mmasm= e aes et seman mmpce e or o mm s e 03

3.3 CONCLUSOES DA VENDA E CONDUGAOQ DO CLIENTE........................ 05
4 REGRAS NECESSARIAS PARA A LOJA AMAZONAS
D IR A S i e e e B 08
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DATADE
ELABORACAO:
P ’;, PROCEDIMENTO POPI/001/2018 01/06/2018
[ OPERACIONAL
4 PADRAO
mazonas REVISAO: 00 DATA DE REVISAO:
ATENDIMENTO AO
CLIENTE
ELABORAGCAO: Adriana Fernandes e Elio Muniz
VALIDACAO: Isabella Soares
APROVACAO: Isabella Soares

1. INTRODUGAO

O ato de atender o cliente na loja Amazonas, € uma responsabilidade
da equipe de atendimento, que deve estar sempre preparada para as mais
diversas situacdes. Pois se tratando de uma area de atendimento no ramo de
decoragdes, o profissional de atendimento deve estar sempre preparado para as
mais peculiares dlvidas dos clientes, tais como: a escolha do produto ideal para
ser utilizado no local desejado, a quantidade de material conforme as dimensdes
repassadas pelo cliente, os acessérios adequados e as combinacdes cabiveis
para cada tipo de ambiente e entre outros.

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

O intuito € atender com exceléncia e buscar melhoria continua nesse
servico diariamente. Ndo bastam os produtos da loja serem excelentes, se ndo
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 esta realizando o atendimento representa a empresa.
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DATADE
ELABORACAO:
p (;/ PROCEDIMENTO POP/001/2018 | 540612018
[ OPERACIONAL
7 PADRAO
Am azonas REVISAO: 00 DATA DE REVISAO:
ATENDIMENTO AO
CLIENTE
ELABORACAO: Adriana Fermnandes e Elic Muniz
VALIDACAO: Isabella Soares
APROVACAO: Isabella Soares
2. OBJETIVO

O Objetivo deste procedimento € estabelecer instrucdes detalhadas

para a realizacdo de atividades especificas do setor de atendimento da loja
Amazonas Decoracdes. Orientar os colaboradores guanto aoc cumprimento dos
requisitos de apresentacdo no inicio, meio e fim do atendimento, de mode que
possa garantir a exceléncia durante toda permanecia do cliente.

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 atribuicdes do atendimento sejam cumpridas.

Compete ao Atendente

v" Cumprir as instrucdes estabelecidas neste padrao;
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DATADE
ELABORACAO:
2 ” PROCEDIMENTO POP/001/2018 01/08:2018
[ ] A[’ OPERACIONAL
PADRAO N E——
Amaz onas REVISAO: 00 DATA DE REVISAO:
ATENDIMENTO AQ
CLIENTE
ELABORACAO: Adnana Fernandes e Elio Muniz
VALIDACAO: Isabella Soares
APROVACAO: Isabella Soares

3. ATENDIMENTO AQ CLIENTE NA FRENTE DE LOJA
3.1ACOLHIMENTOS DO CLIENTE

a. Sercordial ac dirigir-se ao cliente, cumprimenta-los sempre clhando nos
olhos e sauda-lo de maneira educada, simpatica e agradavel.

Exemplo:

Boa tarde senhor (a)!

Seja bem-vindo aoc Amazonas!
Em que posso ajudar?

3.2DIRECIONAMENTOS DA VENDA E CONDUGAO DO CLIENTE NA
LOJA:

b. Verfficar se o cliente quer um apoio, no qual o atendente deve ficar peric
dele, ou deve afastar-se para deixa-lo a vontade, sempre informar o
nome do atendente para o cliente;

Exemplo:
Senhor(a) meu nome & Maria,
Estou as suas ordens e qualquer coisa pode chamar!

c. Ficar atento (3) acs clientes quando os mesmos desejarem confimar o
orgamento, Sempre direcionando o cliente para o setor de fechamento
de pedidos, para o caixa e para o setor de conferencia;



DATADE
ELABORACAO:
/ ,’. PROCEDIMENTO POP/001/2018 01/068/2018
t/ OPERACIONAL
PADRAO
Am azonas REVISAO: 00 DATA DE REVISAO:
ATENDIMENTO AQ
CLIENTE
ELABORACAO: Adnana Fernandes e Elio Muniz
VALIDACAO: Isabella Soares
APROVACAO: Isabella Soares

ATENC;\O: O profissional de atendimento deve convidar o cliente
para responder a pesquisa de satisfag3o ao término de TODAS as
vendas.

ATENC;\O: O atendente deve permanecer atento ao inicio, meio e
fim ao cliente que esta em atendimento.

INICIO - Recepcionar o cliente na entrada dele;

MEIO - Direcionar a condugdo dele, durante toda permanecia na loja;
FIM - Acompanha-io até a porta, e se necessario até o carro (se
possivel).

3.3 CONCLUSOES DA VENDA E CONDUGAOQ DO CLIENTE

d. Ao finalizar a estadia do cliente 3 loja, agradecer e acompanha-lo até a
porta, sempre que possivel, expressando a gratiddo de té-lo recebido
na Amazonas Decoragdes.

Exemplo:
Obrigado Senhor (a)!
Volte sempre!

e. Apos a finalizagdo do processo de atendimento, a atendente devera
verificar © seu setor, de modo a colocar tudo no local, caso ndo esteja
atendimento outro cliente nesse instante.
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DATADE
ELABORACAO:
P PROCEDIMENTO POP/001/2018 01/08:2018
(!i OPERACIONAL
PADRAO O NTPWCN LA PP
Am azonas REVISAO: 00 DATA DE REVISAO:
ATENDIMENTO AQ
CLIENTE
ELABORACAO: Adnana Fernandes e Elio Muniz
VALIDACAO: Isabella Soares
APROVACAO: Isabella Soares

4. REGRAS NECESSARIAS PARA LOJA AMAZONAS DECORAGOES:

v E proibido todo & qualquer colaborador fumar dentro da empresa;
v E proibido todo e qualquer colaborador se alimentar no posto de trabalho;
v E proibido ficar um aglomerado de colaboradores em um s6 local da loja;

v E proibidc mandar o cliente ir para um setor sem acompanha-lo, ou
mesmo solicitar ao colega de trabalho para que o acompanhe (sempre
chamando o cliente de senhor ou senhora);

v' Manter uma postura profissional no horario de expediente, evitando
brincadeiras indesejaveis;
v Cumprir @ matriz de responsabilidades (as tarefas determinadas),

conforme acordado com vocé mesmo;

v Manter a ética profissional, n3o fale mal do colega de trabalho & nem dos
gerentes e nem dos diretores, resolva diretamente com eles;

v Busque sabedoria para se comunicar com o colega de trabalho, seja
educado ao se expressar, respeite o proximo.

v Se puder ajudar o colega de trabalho se aproxime e ajude, caso contrario,
ndo contribuia ainda mais para que ele se prejudique.
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Apéndice D - Lista de Presenca

,’) Apresentacéo do Procedimento Operacional
de Atendimento ao Cliente
Amazonas Equipe de Atendimento da

Amazonas Decoragoes

( X ) Reunido
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() Outros Eventos
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Apéndice E — Avaliacdo de Desempenho

7 s % Data: 21/09/2018
LY Programa de Avalia¢ao de Desempenho - Amazonas Decoragoes :
Amazonas 9 s P ¢ Rev.0
Avaliador: Colaborador:
Data: Cargo Atual:
Classificag3o: [1 - Nunca 2 - Pouco 3- Algumas Vezes 4- Muito 5- Quase Sempre

Fatores Classificagdo | Peso Total Observagdes

1- O colaborador consegue se adaptar a novas situagdes e clientes?

2- O colaborador se comunica com os membros de sua equipe?

3- O colaborador expressa sua opinido?

4- O colaborador demonstra cooperag.‘io dentro da sua equipe?

5- O colaborador assume a sua responsabilidade para resclver algum
problema?

8- O colaborador & dedicado em suas tarefas e busca atingir as metas de
vendas?

7- O colaborador é organizado em suas atividades?

8- O colaborar tem o talento necessario para o que faz?

2- O colaberador tem um comportamento ético?

10- O colaborador apresenta iniciativa?

Resultado Competéncia
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Apéndice F — Resultado da Avaliacdo de Desempenho

7 ke
\r Programa de Avaliagio de Desempenho - Amazonas Decoragdes Duta 2102008
Amazonas 9 ¢ pe ¢ Rev.0
Avaliador: Ana Paula Colaborador:
Data: 02/10/2018 Cargo Atual: Consuitor de vendas
Classificacdo: |1 - Nunca 2 - Pouco 3- Algumas Vezes 4- Muito 5- Quase Sempre
Fatores (50) Classificagdo | Peso Total Observagdes

1- O colaborador consegue se adaptar a novas situag&es e clientes? 4 1 -
2- O colaborador se comunica com 0s membros de sua equipe? 4 1 4
3- O colaborador expressa sua opinido? 3 1 3
4- O colaborador demonstra cooperagéo dentro da sua equipe? 3 1 3
5- O colaborador assume & sua responsabilidade para resolver algum 3 1 3
problema?
8- O colaborador & dedicado em suas tarefas e busca atingir as metas de A 1 4
vendas?
7- O colaborador & organizado em suas atividades? 4 1 4
8- O colaborar tem o talento necessario para o que faz? 4 1 4
9- O colaborador tem um comportamento ético? S 1 5
10- O colaborador apresenta iniciativa? 3 1 <)

Resultado Competéncia 74% % 37




