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RESUMO

Sob o titulo “SATISFACAO DOS CLIENTES: Estudo de caso em uma empresa
sergipana de fornecimento de alimentos”, esta pesquisa foi realizada em razao
de altos indices de insatisfacdo dos clientes da empresa em analise durante o
primeiro semestre de 2013, o que fez surgir sua questao norteadora: Que agcdes
devem ser implantadas pela em estudo para que as principais insatisfacdes de
seus clientes sejam bloqueadas? Portanto, seu objetivo geral foi aperfeigcoar o
atendimento ao cliente de uma empresa sergipana que atua no ramo do género
alimenticio e, como especificos, mapear o processo de atendimento ao cliente
da empresa sergipana que atua no ramo do género alimenticio; analisar causas
de insatisfacdo da clientela da empresa em estudo; e, propor melhorias para o
sistema de atendimento aplicado pela empresa. Com o intuito de embasar a
construcdo das ferramentas da qualidade utilizadas na se¢do de analise de
resultados, foi apresentado referencial tedrico onde se delineou a importancia
da qualidade, suas ferramentas e os tipos de processos de servi¢cos existentes.
A abordagem metodologica adotada foi estudo de caso, sendo a pesquisa
caracterizada como explicativa, de campo e quantiqualitativa. Foi aplicado
guestionario em 500 clientes antes do desenvolvimento da pesquisa e em 500
clientes apés a implantacdao das acdes propostas em plano de acdo. Os
resultados apresentados, levantaram os indices de insatisfacfes dos clientes,
levantando-se e analisando-se as causas através de ferramentas de qualidade,
0 que viabilizou a proposta de acdes de melhorias, que, apés implantadas,
levaram areducéo de insatisfacdes inicialmente levantadas. Conclui-se, assim,
gue as ferramentas utilizadas realmente auxiliaram no aperfeicoamento do
processo, o que demonstra total alcance de todos 0s objetivos propostos.

Palavras — Chave: Aperfeicoamento de Processo. Atendimento ao cliente.
Ferramentas da qualidade.
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1 INTRODUCAO

O fendmeno da Globalizagdo trouxe consigo a abertura de mercado,
facilitando a criacdo de empresas atuantes nos mais diversos ramos. A velocidade
de informacfes proporcionada pelo uso da internet promoveu maior conhecimento
por parte do cliente em relacdo a novos produtos e organizagcdes concorrentes,
ampliando seu poder de compra, refinando suas necessidades e, consequentemente,
tornando-o mais exigente.

Esse novo consumidor fez com que a competicdo do mercado se tornasse
muito acirrada, o que transformou a fidelizac&o do cliente em um objetivo comum para
qualquer empresa que almeja sobreviver a esta nova realidade. Medidas estratégicas
para ampliar a satisfagédo da clientela tem se intensificado de forma contundente nos
altimos anos.

Entre os fatores que auxiliam no alcance da meta de conquistar
permanentemente a clientela, além da diversidade de produto e servigos ofertados,
pode-se apontar o tempo utilizado para sua realizacdo que deve, sem sombra de
davidas, ser levado em consideragdo. No mundo atual, onde desperdicio de tempo
representa perdas para os clientes e para as proprias empresas, o tempo de espera
e a falta de pontualidade séo fatores intricadamente relacionados com a insatisfacéo
do consumidor e reducao da produtividade.

Pensando nisso, as organizacfes, de modo geral, devem atender as
expectativas de sua clientela utilizando processos que ofertem maxima qualidade
em menor tempo possivel. Para tanto, sdo utilizadas metodologias e ferramentas
de gestéo que auxiliam as empresas a controlar a qualidade na prestacao de servigcos
e producdo de bens, fatores que servem como premissa da satisfacdo de
expectativas de seus clientes.

O uso continuo das denominadas ferramentas da qualidade traz maior
confiabilidade aos processos onde sao aplicados, vez que identificam e analisam as
causas de perdas identificadas pela empresa. Além disso, as mesmas auxiliam na
construcdo de planos de acdo que visam a melhoria continua dos processos

produtivos.
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1.1 Situagéo Problema

Empresas hibridas que produzem produtos e prestam servicos mantem
maior contato com cliente, o que as deixam mais vulneraveis a instabilidade dos
diversos segmentos a que estdo expostos. A empresa em estudo fornece produtos
do género alimenticio aos colaboradores de uma filial de instituicdo bancaria
sergipana, trabalhando diretamente com os mesmos.

O atendimento deste deve ser rapido e de qualidade, pois além de
atender aos consumidores de diversos niveis hierarquicos todos possuem tempo
muito limitado para realizar suas refeigdes, ou seja, cerca de quinze minutos.

Ocorre que no primeiro semestre de 2013, identificou-se o registro de
diversas reclamacdes junto ao balcdo de atendimento. Em razao disso, foi aplicada
pesquisa junto a tais clientes para avaliar o indice e as causas de suas insatisfacdes
culminando na descoberta de que os meios empregados pela empresa em estudo
para recepcionar e prestar seus servi¢cos limita ainda mais o tempo de alimentacao
dos clientes, o0 que gera perda tanto para a empresa como para sua clientela.

Assim, a questdo que deve nortear esta pesquisa €: Que acdes devem
ser implantadas pela empresa em estudo para que as principais insatisfacdes de seus
clientes sejam bloqueadas?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Aperfeicoar o atendimento ao cliente de uma empresa sergipana que atua

no ramo do género alimenticio.

1.2.2 Objetivos especificos

- Mapear o processo de atendimento ao cliente da empresa sergipana
gue atua no ramo do género alimenticio;

- Analisar causas de insatisfacéo da clientela da empresa em estudo;

- Propor melhorias para o sistema de atendimento aplicado pela empresa;

- Delinear o implantacao de acdes propostas
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- Identificar beneficios advindos das ac¢6es implantadas.

1.3 Justificativa

Atualmente, o uso de ferramentas da qualidade na identificacédo, andlise e
situacdo de causa que geram perdas como a insatisfacdo dos clientes € largamente
utilizada para melhorar continuamente seus processos produtivos, seja na producao
propriamente dita, ou no atendimento de sua clientela.

Diante disto, esta pesquisa encontra justificativa na contribuicdo cientifica
e pratica que seu estudo pode trazer para académicos e profissionais da area de
gestdo, assim como para a empresa sob analise. Para os académicos, porque sera
possivel que os mesmos visualizem a aplicacdo de algumas ferramentas da qualidade
em uma realidade pratica, trazendo o conhecimento tedrico as praticas da profissao.

A contribuicdo pratica aos profissionais podera ser observada através da
modelagem na construcéo de ferramentas como o Diagrama de Pareto e Espinha de
Peixe, assim como na elaboracdo de um plano de acéo utilizando a técnico 5W1H.
Tais aspectos o auxiliardo na realizacéo de suas atividades profissionais

E, a empresa em estudo por identificar e analisar as causas de insatisfacdo
apontando acfes corretivas que podem otimizar o atendimento dos clientes e reduzir

suas insatisfacoes.

1.4 Caracterizagdo da Empresa

A MP Servicos Ltda, que atua no ramo de fornecimento de alimentos, foi
fundada em 23 de abril de 2009, tendo sua sede localizada na capital sergipana,
Aracaju. Seu quadro de servidores conta com oito colaboradores: 2 cozinheiros, 02
atendentes de balcdo, 01 gerente (caixa), 02 auxiliares de cozinha e 01 auxiliar de
servigos gerais.

Inicialmente, seus clientes eram somente os servidores e usuarios do
Banco do Estado de Sergipe (BANESE), contudo, em 2011, sua carteira de cliente foi
ampliada, pois |Ihe foi dada a concessao de lanchonete do BANESE CARD, sendo
necesséria a abertura de filial para cobrir a prestacdo de servigos aos colaboradores
e usuarios do BANESE CARD.

Esta filial apresenta o mesmo quadro de servidores da matriz, compondo
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um quadro de servidores total de 16 colaboradores. Para que realize o fornecimento
de lanches, bebidas e comida a quilo nos trés turnos, a empresa tem como principais

fornecedores: Coca-cola S.A, Marata, Frutaria S&o Jorge, Carne Bezerra, entre

outros.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secao serd abordada a viséo tedrica do tema desta pesquisa, sendo
apresentados os diversos tipos de processos de servigos e a aspectos relacionados
com o atendimento ao cliente. Sera observado, ainda, o delineamento de aspectos
relacionados com a qualidade na prestacao de servicos e as ferramentas que podem

ser utilizadas na melhoria continua destes processos produtivos.

2.1 Processos de Servicos

Antes de se iniciar os esclarecimentos pertinentes ao processos de
servigcos, cabem algumas considerac¢des acerca de administragéo da producéo, a fim
de melhor contextualizar o tema abordado pela pesquisa.

De acordo com Moreira (2008, p. 04), a administracdo da producédo e das
operacoes € “o campo de estudo de conceitos e técnicas aplicaveis a tomada de
decisbes na funcao de producéo (empresas industriais) ou operagdes (empresas de
servigos)”. Observa-se, desta forma, a diferenciacdo entre produtos advindos da
manufatura e os gerados por empresas de servicos.

Ainda conforme licdes de Moreira (2008, p. 02), as diferencas entre uns e
outros estdo na saida dos sistema de producdo. No primeiro caso (manufatura), as
saidas do processo serdo bens e, no segundo (empresas de servicos), as saidas sao
servicos. Ressalta-se, no entanto, que, enquanto os bens sao tangiveis (podem ser
tocadas), estocaveis (podem ser armazenados), 0s servicos sdo intangiveis e néo
armazenaveis. Observa-se, ainda, a existéncia de outras diferencas como pode se
ver no Quadro 01.

Quadro 01 — Diferencas entre produtos de manufatura e produtos de servigos

CARACTERISTICAS MANUFATURA SERVICOS
Produto Tangivel Intangivel
Estoques Comuns Impossivel
Padronizacéao dos insumos Comum Dificil
Influéncia da Mao de Obra Média/Pequena Grande
Padronizagédo dos produtos Comum Dificil

Fonte: Moreira (2008, p, 03)
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Assim, a padronizacdo dos insumos é muito dificil nos servigos, até porque
seu resultado vai resultar de especificacdes diferenciadas de seus clientes,
dificultando, assim, o produto final. Ja nos processos de manufatura, a padronizacéo
do insumo e do produto final € imprescindivel para qualidade dos bens. Como o
contato com o cliente, nos servi¢cos é maximizado, a influéncia da méao de obra € muito
grande (ROTONDARO; CARVALHO, 2007, p. 334).

Observa-se, contudo, que o enfoque desta pesquisa € um processo de
servico. Em razdo disso, somente serdo tratados neste estudo, a tipologia dos
processos de servigos, que podem ser resumidos a trés: servigcos profissionais, lojas
de servigos e servicos em massa, como mostra a Figura 01.

Figura 01 — Tipologia de empresas de servi¢os

i Alta $
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g

&8

B .
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<
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Volume de consumidores por periodo

Fonte: Carvalho; Paladini (2007, p. 335)

Os servigos profissionais mantem alto contato com clientes, observando-se
alto nivel de customizacdo. Este processo € altamente adaptavel a fim de atender as
necessidades individuais do cliente. Estes servicos devem compreender consultores
de gestéo, advogados, arquitetos, cirurgides, inspetores de segurancga, entre, outros
(SLACK; CHAMBERS; JONHSTON, 2009, p. 98).

De acordo com Rotondaro; Carvalho (2007, p. 336), as lojas de servicos
tem como caracteristica um nivel intermediario de contato com cliente, podendo ser
observado um meio termo entre a padronizagcao e a customizagao dos servigcos. Sao
exemplos de lojas de servigos: bancos, lojas de varejos, restaurantes e hospitais
(grifo nosso).

Slack; Chambers; Jonhston (2009, p. 99) dizem que os servigos de massa

envolve um tempo de contato limitado com o cliente, com pouca customizacdo. Esses



20

processos sado feitos através de equipamentos e orientados para o produto. Os
recursos humanos tem tarefas bem definidas, podendo se incluir como exemplo deste
tipo de processo: supermercados, emissoras de telecomunicacéo, livrarias, etc.
Finalizadas as consideracfes, esta pesquisa tratara de forma mais
adequada sobre empresas fornecedoras de alimentos, mais especificamente,

restaurantes e lanchonetes.

2.2 Empresas de Fornecimento de Alimentos: Restaurantes e Lanchonetes

As empresas de fornecimento de alimentos em geral tem se apresentado
como um dos mercados de maior desenvolvimento nas ultimas décadas, uma vez que
a velocidade da producéo e as grandes distancias entre os centros de trabalho e a
residéncia do trabalho, tornam a alimentacdo em restaurantes e lanchonetes uma
necessidade latente.

Segundo Marinho (2012 apud Silva et al., (2012, p. 03), cerca de 51% dos
brasileiros tem o habito de realizar refeicbes nestes estabelecimentos, em razdo do
ritmo corrido de sua rotina de trabalho.

Estas marcas percentuais torna evidente a competicdo nesta area de
atuacao, cujo principal atrativo e diferencial € o atendimento dispensado ao cliente, a
fim de que ele fique satisfeito. De acordo com Miguel (2006, p. 247), define como
cliente “[...] o destinatario de um produto ou servico provido por um fornecedor”.
Observa-se que os clientes podem ser externos (pessoas juridicas ou fisicas) e
internos (posto de trabalho seguinte, departamento, um setor, entre outros).

Embora ambos sejam importantes no processo produtivo, a satisfacdo e
atendimento de clientes externos sdo o objeto desta pesquisa. Ressalta-se que, em
um mundo globalizado, a implementacao de tecnologias € de suma importancia para
gue o servi¢co seja prestado de forma precisa e rapida.

Segundo Slack; Chambers; Jonhston (2009, p. 231), tradicionalmente
existem dois tipos de tecnologia de processamento do consumidor: a que interage
diretamente com o consumidor, como no caso de computadores disponiveis em
hotéis, internet em academias, etc; e, a que necessita de um intermediario, tais como
sistemas de servico de rastreio, reservas de hotéis, etc.

Tanto em um tipo de tecnologia como em outro, o objetivo final é reforcar

as relacbes com os clientes, melhorar o desempenho da empresa, promover o
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crescimento rapido e controlado da empresa e aumentar a eficiéncia dos servigos

prestados pela empresa (DAVIS; AQUILANO; CHAVES, 2007, p. 85 — 86).
Observa-se que todo o aparato informatizado tem como escopo alcancar a

satisfacdo do cliente. Contudo, avancos tecnoldgicos sdo apenas espécie do género

qualidade, que sera abordada de forma mais detalhada nas sec¢des seguintes.

2.3 Histéria da Qualidade

De acordo com Carvalho (2007, p. 07), a evolucdo histérica da qualidade
do século XX e XXI, pode ser dividida em quatro eras: inspecédo, controle estatistico
do processo, garantia da qualidade e gestao total da qualidade, como se pode ver na
Figura 02.

Pode-se dizer que a era moderna da qualidade foi iniciada nos anos 20,
com a publicacdo de “Gestdo da qualidade na manufatura”, por Radford, em 1922.
Nesta época, 0s primeiros grupos que atuavam dentro de empresas estavam
diretamente relacionadas com os departamentos de inspecéo, onde 0s inspetores
realizavam continuas comparacdes entre os produtos e suas especificacdes, desta
forma, a énfase da qualidade era dada a uniformidade do produto (MIGUEL, 2006, p.
37 — 40).

A partir da década de 30, a busca pela qualidade de produtos e servicos
ganhou um carater mais cientifico, encontrando fundamento em procedimentos e
técnicas que efetivamente poderiam trazer mais qualidade em todas as etapas da
producédo: a era do controle estatistico da qualidade. Observa-se que, neste periodo,
a estruturacdo organizacional era essencial para eficiéncia do controle estatistico,
uma vez que era necessaria a obtencdo de informacdes sistematizadas, a fim de se
perceber pontos criticos e oportunidades de melhoria, que se fundamentavam nas
diversas ferramentas estatisticas que surgiram na época (MARSHALL JUNIOR et al.,
2008, p 22).

De acordo com Carvalho (2007, p. 04), nas décadas seguintes foi iniciado
um processo que levaria a gestdo da qualidade total. Observa-se, contudo, que, do
final da década de 40 até a década de 70, o0 que se via era a busca pela garantia da
qualidade, onde a énfase é dada a toda a cadeia de fabricacdo (do projeto ao
consumidor), observando as primeiras diretrizes da participacdo de todos como meio

de se alcancar a qualidade que se queria assegurar. O principal interesse, assim, era



22

na coordenacgao do processo.
Figura 02 — Eras da qualidade

Tenta
transformar a qualidade
em ponto central e
estratégico para a
organizagao

Tenta ampliar a
responsabilidade
organizacional sobre
a qualidade

« Métodos estatisticos
» Andlise de processo
» Padrbes de qualidade

Tenta resolver as
causas dos problemas
de qualidade

Tenta evitar que
produtos e servigos
“fora das especificagdes”
cheguem ao mercado

« Deteccao de
erros
* Retificagao

oz | Controlede | Garantia de Gestao da
"SPEGA0 | tualidade | qualidade | qualidade total

Fonte: Slack; Chambers; Jonhston (2009, p. 629)

Segundo Rodrigues (2004, p. 08), na década de 50, houveram os primeiros
estudos a respeito de falhas, onde a qualidade tinha em foco a produtividade. Na
década seguinte, o foco era mais voltado para o controle e, nos anos 70, o foco era
no produto final, observando-se, com mais profundidade, a sistematiza¢ao da trilogia
da qualidade: planejamento, custos e controle.

A era do gerenciamento da qualidade ganhou forca nas ultimas duas
décadas do século XX até os dias atuais. Nesta metodologia todos os envolvidos no
processo produtivo sdo responsaveis pelo alcance da qualidade, incluindo a alta
geréncia que desempenha papel primordial de lideranga. A partir deste periodo, as
empresas passaram a estabelecer metas, que deveriam ser alcancadas com
treinamento, o uso continuo de ferramentas da qualidade e o planejamento
estratégico. A énfase da qualidade passa a ser o atendimento das necessidades do



23

mercado e do consumidor (MIGUEL, 2006, p. 38 — 40).

De acordo com Marshall Junior et al. (2008, p. 30) dizem que, nos dias
atuais, o elemento humano é o grande diferencial, uma vez que a capacitacdo da mao
de obra tem sido grande exigéncia tanto para a operacdo de processo produtivo
complexo, quase sempre formado por instrumentos e maquinarios sofisticados,
quanto para geréncia de tais processos, visando, sempre, atender as expectativas de
consumidores cada vez mais exigentes do mundo globalizado.

Tendo todo este contexto histdrico em mente, ver-se a importancia de

conceituar a qualidade, observando, ainda, suas abordagens e dimensoes.

2.4 Qualidade

Atualmente, a qualidade é vista como um fator de lideranca. Assim, quanto
maior a qualidade alcancada no processo produtivo, maior a dianteira da empresa
frente a concorrentes que estdo no mesmo ramo de atuacao. Ressalta-se, no entanto,
elementos essenciais para que esta lideranca seja conquistada, tais como:
flexibilidade as mudancas, observando-se o poder de reacdo da empresa diante das
frequentes mudancas do mercado globalizado; a manutencéao do foco no atendimento
as expectativas do cliente, tentado continuamente fideliza-los; desenvolver métodos
atuais que se fundamentem na velocidade e na confiabilidade dos produtos e das
entregas; entre outros (MOREIRA, 2008, p. 552 — 553).

Como se percebe, a qualidade apresenta diversos elementos de
composicdo, sendo dificil uma definicdo absoluta. Na verdade, o conceito de
qualidade pode-se alterar conforme o enfoque ou abordagem que é adotada. De
acordo com Miguel (2006, p. 19), as definicdes de qualidade, nos ultimos anos, podem
manter o enfoque no cliente, na conformidade ou no produto, como se vé no Quadro
02, que mantem a relacéo entre os enfoques mencionados e o0s autores de conceitos
da qualidade.

Segundo Peinado; Graeml (2007, p. 533), existem trés principais
estudiosos que viam a qualidade com o cliente como foco: Juran, Deming e
Feigenbaum. Juran, embora focado no cliente, promoveu, no final da segunda guerra
mundial, os primeiros delineamentos dos custos inerentes a ndo qualidade e as falhas,
assim como dos custos com a prevencéo. Desta forma, via-se a necessidade de

planejar a qualidade, conforme trilogia basica: planejamento, controle e melhoria da
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Quadro 02 — Defini¢cGes da qualidade conforme enfoque adotado

Juran

A qualidade consiste nas
caracteristicas do produto
que vao ao encontro das
necessidades dos clientes
e, dessa forma,
proporcionam a satisfagao
em relacdo ao produto

Deming

Cliente

A qualidade é a
perseguicao as
necessidades dos clientes
e homogeneidade dos
resultados do processo. A
qualidade deve visar as
necessidades do usuério,
presentes e futuros.

Feigenbaum

Qualidade é a
combinacéao das
caracteristicas dos
produtos referentes a
marketing,  engenharia,
fabricacdo e manutencéo,
através das quais o0
produto ou servico, em
uso, corresponderdo as
expectativas do cliente.

Conformidade Croby

Qualidade (quer dizer)
conformidade com as
exigéncias, ou  seja,
cumprimento dos
requisitos.

Produto Abbot

As diferencas de
gualidade correspondem
a diferencas na qualidade
de atributos desejadas em
um produto ou Servigo.

Fonte: Adaptado de Miguel (2006, p. 19)

De acordo com Slack; Chambers; Jonhston (2009, p. 627), a filosofia de

Deming é baseada na afirmagao que a “[...] qualidade e a produtividade aumentam a

medida que a variabilidade do processo diminui”. Assim, quanto maiores as variaveis

do processo, menor era a qualidade do produto ou servico final. Feigenbaum (pai do

controle total da qualidade), diz que a qualidade pode ser alcancada através da

reunido eficiente de varias ciéncias, tais como engenharia, manutencao, etc.
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Conforme ensina Carvalho (2007, p. 15), a filosofia de Croshy é focada na
conformidade, onde a teoria do defeito zero era pregada como Unica forma de se
alcancar a qualidade. Desta forma, o atendimento a conformidade é essencial a
qualidade. Para Miguel (2006, p. 19), a filosofia de Abbot diz que as diferencas da
gualidade tem referéncia com as diferencas entre atributos desejados em um produto
ou servigo.

Embora todos estes conceitos sejam importantes, Campos (2004, p. 02) da
0 conceito que abarca todas as concepcdes ja apresentadas, dizendo que a qualidade
de um produto ou servico quando ele “[...] atende perfeitamente, de forma confiavel,
de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente”.

O que se pode compreender de todos 0s conceitos apresentados é que a
qualidade deve abranger as sete dimensBes dadas por Gavin, como pode ser
visualizado na Figura 03.

Figura 03 — Dimensdes da qualidade

CARACTERISTICAS

(Atributos dos
produtos)
DESEMPENHO
(Caracteristicas
operacionais
basicas do produto)

Fonte: Adaptado de Miguel (2006, p. 30)



26

De acordo com Miguel (2006, p. 21 — 25), a dimensao “caracteristicas” tem
relacdo com as especificagdes, os atributos que o produto o servico tem que o
diferencia dos seus concorrentes. O desempenho é a performance basica do produto,
Ou seja, suas caracteristicas operacionais. A conformidade reflete o grau com que o
produto ou servi¢co esta de acordo com as especificacdes estabelecidas pelo projeto
ou pelo cliente, respectivamente.

A qualidade deve observar, também, o grau de isenc¢éo de falha, ou seja, a
probabilidade que o equipamento tem de desempenhar suas funcbes sem falhar
(confiabilidade). A durabilidade é a medida de vida Gtil de um produto. J& a imagem,
também chamada de qualidade observada e estética. No primeiro caso, tem relacéo
com a imagem da empresa e 0 segundo com a imagem do produto, propriamente dito.
A dimensdo é o atendimento ao cliente, que sdo os meios empregados para de
suporte ao cliente, tanto em servigos quanto para os produtos, no pés venda (MIGUEL,
2006, p. 25 - 29).

Observar todas estas dimensfes, ndo € um trabalho facil, sendo
necessario, para tanto, o emprego de metodologia de gestdo voltada para qualidade
total. Segundo Moreira (2008, p. 558), a gestdo da qualidade total relne todas as
praticas gerenciais que visam a melhoria continua dos processos, buscando o
atendimento as expectativas do cliente, a eliminacao de perdas em geral e a solucéo
de problemas identificados.

Vale ressaltar que a gestdo da qualidade é auxiliada por dispositivos
quantitativos ou ndo, que permitem a analise e solu¢do de problemas, denominadas

ferramentas da qualidade.

2.5 Ferramentas da Qualidade

Com a globalizagéo, o uso de ferramentas da qualidade deixou de ser um
diferencial na sobrevivéncia das empresas no mercado diferencial e passou, além de
fator de lideranca, ser uma exigéncia estratégica.

Segundo Paladini (2007, p. 40), as ferramentas da qualidade séo “[...]
dispositivos, procedimentos graficos, numeéricos ou analiticos, formulacdes praticas,
esquemas de funcionamento, mecanismos de operacéo, enfim, métodos estruturados
para viabilizar a implantagédo de melhoria no processo produtivo”.

Embora tradicionalmente se mencionem sete ferramentas da qualidade,
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Peinado; Graeml (2007, p. 530) mencionam a existéncia de 10 ferramentas, dividindo-
as em: ferramentas da qualidade e ferramentas da qualidade auxiliares, como pode
visualizar no Quadro 03.

Quadro 03 — Ferramentas da qualidade

01 Fluxogramas
02 Folhas de Verificacdo
Ferramentas da qualidade 03 Graquos de controle
o 04 Gréfico de Pareto
tradicionais .

05 Histogramas

06 Diagrama de Ishikawa

07 Diagramas de correlacéo

08 Gréficos demonstrativos
Ferramentas auxiliares 09 Estratificacao

10 Brainstorming

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

As folhas de verificagdo tem a finalidade de organizar e apresentar
informac&o em forma de quadros ou tabelas, cuja a visualizacéo gréafica pode ser mais
rapida utilizando outra ferramenta que sdo os graficos demonstrativos (graficos que
representam valores numéricos armazenados ao longo de determinado tempo). Os
graficos de controle auxiliam na verificacdo de determinadas variaveis dentro de um
processo, mantendo seus limites sob controle (PEINADO; GRAEML, 2007, p. 530).

De acordo com Marshall Junior et al. (2008, p. 102 — 107), os histogramas
€ um grafico que demonstra informacgfes estatisticas divididas por categorias. Os
diagramas de correlacdo visam estabelecer, dentro de um grafico, a relacao entre
duas variaveis. A estratificacdo permite o desdobramento de informacfes obtidos a
partir de coleta de dados, dividindo-as de acordo com categorias, auxiliando, assim,
na andlise do processo.

Ressalta-se que todos estas ferramentas sdo muito importantes, contudo,
esta pesquisa somente abordara de forma mais detalhada as que seréo utilizadas no
estudo de caso: fluxogramas, diagrama de Pareto, brainstorming e diagrama de

Ishikawa.

2.5.1 Fluxogramas

Os fluxogramas sao uma importante ferramenta para estudo e descricéo

do processo produtivo. Segundo Paladini (2012, p. 212), os fluxogramas séo
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“‘Representagbes graficas das fases que compde um processo, de forma a permitir,
simultaneamente, um visdo global desse processo e, principalmente, das
caracteristicas que compde cada uma das etapas e como elas se relacionam entre
si”.

Sendo assim, o fluxograma deve apresentar uma visualizagdo dos passos
sequenciais e légicos das atividades (operagfes) de modo a deixar claro o fluxo do
processo, conforme pode-se ver na Figura 04.

Figura 04 — Fluxograma

RECEBIMENTO DAS
DIRETRIZES E
ESPECIFICAGOES GERAIS
DOS CLIENTES

DEFINICAO DE
EXPECTATIVAS TECNICAS

ANALISE TECNICA A PARTIR
DAS DIRETRIZES E
ESPECIFICACOES

NEGOCIACAO

ELABORAGAO DE
PROPORSTATECNICA

APRESENTAGAO DA
PROPOSTA AO CLIENTE

OCLIENTE ESGOTADAS AS
CONCORDOU? POSSIBILIDADES?

ELABORACAO DO BANCO DE
CONTRATO DADOS

Fonte: Marshall Junior et al. (2008, p. 104)
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Ao se observar tal fluxograma, pode descrever o processo, dizendo que o
mesmo se inicia com o0 recebimento das diretrizes e especificagdes gerais dos
clientes. Posteriormente, 0s responsaveis técnicos pela operacdo, definird as
expectativas técnicas do contrato, analisara a técnica pretendida observando as
diretrizes e especificagfes recebidas. Havera, depois, a elaboracdo de proposta
técnica, que sera apresentada ao cliente. Questiona-se, entdo, se o cliente aceitou
OU Nao a proposta.

Caso ele aceite, o contrato € elaborado, finalizando-se a operacao descrita.
Contudo, se a proposta ndo for aceita, analisa-se as possibilidades técnicas,
negociando com o cliente abordagens alternativas, que serdo encaminhadas para
elaboracdo de nova proposta técnica, reiniciando o processo, a partir dai. Entretanto,
se ndo houver mais nenhuma possibilidade, o contrato é langcado em banco de dados
para analises futuras.

E importante observar que a interpretacdo dada, ndo consta em nenhum
livro, nem mesmo do autor de onde se extraiu 0 modelo representado na Figura 04.
Ressalta-se que esta interpretacdo somente foi possivel, porque os simbolos que
formam os fluxogramas séao padronizados (MARSHALL JUNIOR et al., 2008, p. 104).

Os principais simbolos de fluxogramas podem ser visualizados na Figura
05.

Figura 05 — Principais simbolos padronizados de fluxogramas
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Fonte: Juran (2004, p. 47)
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De acordo com Juran (2004, p. 47), o retangulo € o simbolo da atividade,
devendo nele ter um breve descricdo da mesma. O losango designa um ponto de
deciséo, onde o processo vai se dividir em dois caminhos. O terminal (retangulo com
as bordas arredondadas) identifica o inicio e o fim dos processos. O retangulo
ondulado é a designacdo para documentos saidos do processo. O cilindro é a
formacao de banco de dados e as setas indicam o fluxo, a direcdo do processo.

Segundo Slack; Chambers; Jonhston (2009, p. 583), a importancia do
fluxograma esta no fato que sua analise leva a oportunidades de melhorias nas
operacdes e no processo como um todo, destacando-se, principalmente areas que

apresentam problemas.

2.5.2 Diagrama de Pareto

Segundo Paladini (2012, p. 211), diagrama de Pareto € estrutrura que
migrou da economia para area de atuacdo da gestdo de processos, em termos de
qualidade, segundo a qual se permite classificar em ordem decrescente elementos
que estdo sendo estudados, fazendo-se uma relagéo proporcional e percentual entre
eles, conforme pode ser visualizado na Figura 06.

Figura 06 — Diagrama de Pareto
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Fonte: Peinado; Graeml (2007, p. 564)



31

Segundo teoria de Pareto (80/20), fundamento pela qual esta ferramenta
funciona, 80% dos problemas podem ser explicadas por 20% das causas. Desta
forma, este grafico de barras verticais, permite a rapida visualizacdo de que causas
se deve priorizar, com o intuito de eliminar o problema da melhor forma possivel
(RODRIGUES, 2004, p. 106).

2.5.3 Brainstorming

Segundo Peinado; Graeml (2007, p. 549), brainstorming € utilizada para
gerar 0 maior numero de ideias possiveis em pouco espaco de tempo, reunindo-se
um grupo de pessoas que discutirdo o tema debatido, com o objetivo de se apresentar
ideias que serdo listadas e analisadas.

A brainstorming segue as seguinte etapas: estabelecer o objetivo, convocar
a equipe, indicar um coordenador que pode dirigir a equipe e um membro para fazer
0S registros necessarios. Define-se, entdo, as regras e passa-se ao lancamento de
ideias sobre o tema abordado (RODRIGUES, 2004, p. 113).

2.5.4 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa, também conhecido como Espinha de Peixe, tem
como finalidade analisar as operacdes e situacdo comuns do processo,
estabelecendo, assim, entre um problema (efeito) e suas causas (PALADINI, 2012, p.
209).

Segundo Campos (2004, p. 209), problemas ¢é “o resultado indesejavel de
um processo”. Desta forma, o diagrama de Ishikawa vai estabelecer a alocacao de
causas que explicam no resultado negativo, denominado efeito ou problema. Miguel
(2006, p. 140) informa que esta ferramenta pode ser construida seguindo 05 etapas.
Na primeira define-se o problema a ser estudado. Relata-se, entdo, as causas
possiveis para este problemas, podendo utilizar braistorming para tanto.
Posteriormente, é construido um diagrama agrupando as causas conforme
classificagéo de sistema 6M, como mostra a Figura 07.

De acordo com Rodrigues (2004, p. 115), o sistema de classificacédo desta
ferramenta pode ser bem variavel, observando-se, contudo, uma tendéncia a realizar

a categorizacao conforme sistema 6M.
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Figura 07 — Diagrama de Ishikawa

M3o de Obra Método

Causa secundaria

Causa secundaria
Causa primaria

Causa primaria
Causa secundaria

A 4

EFEITO (PROBLEMA)

Causa secundaria L.
Causa secundaria

Causa primaria .
Causa primaria

Causa secundaria

Maquina Medidas

Fonte: Adaptado de Miguel (2006, p. 141)

Ainda conforme Rodrigues (2004, p. 115), a causa pode ser classificada
como: mao de obra, quando tem relagcdo com treinamento, supervisdo, capacitacao e
motivacdo; maquina, quando se vé a relacdo entre a causa e a manutencdo da
maquina, adequacdo, capacidade e instrumentacdo; material, quando a causa é
relacionada a estocagem, qualidade, especificacdo, etc; método, com o processo e
procedimento adotados no processo; meio ambiente, quando as causas se relacionam
com o meio ambiente de trabalho, levando-se em consideracdo estrutura, riscos
ambientais, etc; medidas, relacionado com atos gerenciais, como mostra a Figura 08.

Figura 08 — Classificacdo de 6M em diagrama de causa e efeito

METODO

MAO DE OBRA

DETERIORAGCAO . A
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. FORNECEDORES
INSPECAO
AMBIENTE DE TRABALHO
i QUALIDADE DO MATERIAL
CONDIOES LOCAIS CUMA
MEDIDAS | | MEIO AMBIENTE | MATERIAIS

Fonte: Campos (2004, p. 20)
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Construido o gréfico, analisa-se a fim de determinar acbes que possam
eliminar as mesmas, corrigindo, assim, o problema (MIGUEL, 2006, p. 141).

De acordo com Campos (2004, p. 243), estas acOes podem ser expostas
utilizando o método 5W1H, onde, em um formuléario (Quadro 04) se procura responder
as gquestdes correspondentes as letras que nomeiam o método: O que deve ser feito?
Quem deve realizar? Onde a acédo deve ser feita? Quando ela deve ser
implementada? Porque deve ser implantada? E como deve ser realizada sua
implantacédo?

Quadro 04 — Método 5W1H

O QUE? QUEM? QUANDO? ONDE? POR QUE? COMO?
WHAT WHO WHEN WHERE WHY HOW

Fonte: Adaptado de Campos (2004, p.243)

Fica evidente a importancia das ferramentas trabalhadas nesta secédo para
conquista da qualidade tanto nos bens (manufatura) quanto nos servicos prestados
pela empresa. Existe, contudo, outras técnicas de coletas de dados, que, se
associadas, as ferramentas da qualidade, podem maximizar o resultados do processo.
Entre estas técnicas pode se mencionar a aplicacdo de questionario por feedback,
onde se obtém informacdes dos clientes, logo apos terem recebido o servico, sendo

esta a ferramenta aplicada no estudo de caso (JURAN, 2004, p. 96).
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De acordo com Marconi; Lakatos (2009, p. 83), método € “conjunto de
atividades sisteméticas que com maior seguran¢ca e economia, permite alcancar o
objetivo (...) tracando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as
decisbes do cientista”.

Assim, esta sec¢éo é dirigida a descricdo do método para a realizacdo desta
pesquisa, observando-se sua caracterizagdo, instrumentos e outros aspectos

metodoldgicos.

3.1 Abordagem Metodoldégica

Heerdit (2007, p. 82) define como estudo de caso “estudo exaustivo,
profundo e extenso de uma ou de poucas unidades, empiricamente variaveis, de
maneira que permita seu conhecimento amplo e detalhado”. Batista (2013, p. 10)
menciona que todo trabalho que realizado em local de estagio é estudo de caso.

Em razdo desta afirmagdo, somando ao conceito exposto acima, esta
pesquisa é um estudo de caso realizado na matriz de uma empresa fornecedoras de
alimentos para colaboradores e usuarios de um Banco Sergipano. O estudo, consiste
no mapeamento do processo de atendimento, identificando-se causas de insatisfagao
de clientes conforme levantamento feito a partir da aplicacdo de questionario,
analisando-as para propor melhorias, que, quando aplicadas (conforme delineamento
realizado), efetivamente aumentaram o grau de satisfacdo dos clientes (1.2.2 dos
objetivos) observando-se, assim, a reducéo de insatisfacdes dos clientes da empresa

em analise em relacéo ao atendimento que Ihe é prestado (1.2.1 dos objetivos).
3.2 Classificacdo da Pesquisa
De acordo com Heerdit (2007, p. 62), as pesquisas podem ser classificadas

guanto ao nivel de profundidade da pesquisa (exploratoria, descritiva e explicativa) e

guanto aos procedimentos adotados para coletas de dados bibliografica, documental
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e de campo. Batista (2013, p. 47) menciona, ainda, a classificagdo quanto a
abordagem dos dados (quantitativa e qualitativa).

3.2.1 Quanto aos fins

Como mencionado anteriormente, em relacao a profundidade da pesquisa,
0 estudo pode ser explicativo, descritivo ou exploratorio. Segundo Heerdit (2007, p.
64 — 66), a pesquisa descritiva € “aquela que analisa, observa, registra e correlaciona
aspectos (varidveis) que envolvem fatos ou fendmenos, sem manipula-los”, a
pesquisa explicativa, tem a preocupagao de “identificar fatores que contribuem ou
agem como causa para a concorréncia de determinados fendbmenos” e a pesquisa
exploratoria € que visa “proporcionar maior familiaridade com o objeto de estudo”.

Esta pesquisa fica melhor classificada como explicativa, pois procurou
estabelecer as causas identificadas de insatisfacbes de seus clientes, com a
necessidade de otimizar o processo de atendimento ao cliente adotado pela empresa,
estabelecendo-se um plano de melhoria.

Além disso, faz a relacdo entre a implantacéo de sistema informatizado de
atendimento e o aumento do grau de satisfacdo dos clientes da empresa, como
resultado final da pesquisa.

3.2.2 Quanto aos meios

Segundo Batista (2013, p. 46), a pesquisa bibliografica € a “desenvolvida
exclusivamente a partir de fontes ja elaboradas — livros, artigos, publicacdes
periodicas”. A pesquisa documental é a que utiliza “fontes que nao receberam
tratamento analitico”. A pesquisa de campo € aquele em que “os conceitos séo
concebidos a partir de observagdes diretas (...) e indiretas (...)".

Frente a estes conceitos, pode-se classificar esta pesquisa como de
campo, pois o indice de insatisfacdo, as areas em que estavam situadas e suas
causas, assim como 0s meios empregados que otimizaram eficientemente o processo
de atendimento ao cliente da empresa em estudo, foram realizados a partir da

observacéo direta e a aplicacdo de questionarios.
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3.2.3 Quanto a abordagem dos dados

A abordagem da pesquisa pode ser qualitativa, guando a mesma tem como
objetivo interpretar um fendmeno onde a observacao direta é exaustiva, e quantitativa,
quando estiverem presentes dados mensurdveis, com ou sem cruzamento de
variaveis. Observa-se a existéncia de possibilidade de adoc¢do das duas abordagens,
dando-se a essas pesquisas 0 nome de quantiqualitativas ou qualiquantitativas
(BATISTA, 2013, p. 47).

Esta pesquisa, assim, € quantiqualitativas, uma vez que utiliza dados
numéricos que mensuram o grau e os tipos de insatisfacdes de clientes da empresa,
interpretando o processo de atendimento, a fim de estabelecer as causas de tais
insatisfacdes, fazendo, para tanto, observacdo exaustiva sobre o processo em
guestdo. Observando-se a mesma abordagem para averiguar a eficiéncia das agdes
executadas para melhoria do processo.

3.3 Universo e Amostra

O universo da pesquisa sao todos os elementos que tem uma situacao ou
caracteristica comum e a amostra € uma porcentagem deste universo (HEERDIT,
2007, p. 125). Neste contexto, 0 universo da pesquisa sao todos os clientes da matriz
da empresa em estudo (aproximadamente 2500 pessoas) e a amostra sdo 500
clientes da empresa no inicio da pesquisa e os 500 clientes que responderam ao
questionario de satisfacdo apds a implantacdo de acdes de melhoria propostas, o que

corresponde a aproximadamente 40% do universo.

3.4 Instrumentos de pesquisa

Segundo Marconi; Lakatos (2009, p. 224 - 228), os instrumentos de
pesquisa séo as técnicas selecionadas para a realizacdo de coleta de dados. Entre as
principais técnicas podem ser mencionadas: observacéo direta, que utiliza os sentidos
para obtencdo de informacdes sobre o fendmeno estudado; questionarios, que é
composto por perguntas respondidas por escrito e sem a presencga do pesquisador.

Nesta pesquisa foram utilizados a observacédo direta, uma vez que o

pesquisador observou o fendmeno, permitindo: o mapeamento do processo de
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atendimento ao cliente; a elaboracdo de questionario de mensuracao de satisfacdo de
clientes elencando os principais aspectos negativos observado a respeito do processo
de atendimento ao cliente; e, a constatacao das causas apontadas como as geradoras
de insatisfacdo dos clientes. Também se constata a utilizacdo de questionario de
multipla escolhas e subjetivo, composto por nove questdes, onde se mensurou a
insatisfagdo dos clientes e suas causas.

O mesmos instrumentos foram adotados para a verificacdo da reducéo de
insatisfacbes apds a implantacdo de sistema informatizado de atendimento,
observando-se a aplicacdo de novo questionario a 500 clientes da empresa, apos a

implantagéo do sistema informatizado de atendimento.

3.5 Defini¢cao de Variaveis

De acordo com Marconi; Lakatos (2009, p. 139), variavel é “(...) aspecto,
propriedade ou fator discernivel em um objeto de estudo e passivel de mensuragao”.
Essa mensuracéo pode ser realizada através de indicadores.

Heerdt (2007, p. 59) menciona que as variaveis podem ser classificadas
em: independentes, dependente, moderadora, de controle e interveniente. No
primeiro caso, pode dizer que a variavel € um fator ou aspecto que produz um efeito,
uma consequéncia, ja a dependente € o efeito, a consequéncia da atuacao da variavel
independente.

A varidvel moderadora € a que estimula a ocorréncia de um efeito. A de
controle é o fator ou propriedade que pode ser neutralizada para que nao interfira na
relacdo entre as variaveis dependentes e independentes. E, a interveniente € a
variavel que, embora seja observada, ndo pode ser mensurada (HEERDT, 2007, p.
59).

Nesta pesquisa vao se apontar as variaveis dependentes e independentes,

estando elas e seus indicadores expostos no Quadro 05.
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Quadro 05 — Variaveis e Indicadores

VARIAVEL .
DEPENDENTE VARIAVEL INDEPENDENTE INDICADORES
Mapeamento do Procedimento Operacional
processo de Observacéo do processo de adotado
atendimento ao atendimento
. Elaborar fluxograma
cliente
L o Qualidade
Identificacdo de Ap||cagao§;aeg:1ee:sst|onar|o a Empresas de fornecimento de
principais causas de alimentos
insatisfacao Apontamento de causas com

. Brainstorming
envolvidos no processo

Diagrama de Pareto

Andlise de Causas Observagéo do processo - :
Diagrama de Ishikawa

Elaboracg&o de quadro de

Proposta de melhoria Método 5W1H

melhoria
N Aplicacdo de questionérios
Reducéo de A . ~ .
) : ~ para medicdo de satisfacéo Qualidade
insatisfacdo

do atendimento.

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

3.6 Plano de Registro e Tratamento de Dados

O dados coletados a partir da aplicacdo dos questionarios serdo tabulados
em planilha Excel. Observa-se que alguns deles serdo convertidos em gréaficos que
embasardo o grau e area de insatisfacdo dos clientes da empresa em estudo. Os
demais dados devem compor a comprovacdo das causas apontadas para tal
insatisfacdo dos clientes. O mesmo método de registro e tratamento sera dado aos
dados numéricos extraidos do sistema operacional da empresa.

As informacdes levantadas a partir da observacao direta serdo registradas
em Word, a fim de que sejam, posteriormente, transformadas em fluxogramas
explicativos (mapeamento do processo) elaborados em software VISIO/2013 que
auxiliam na interpretacdo das causas apontadas a fim de se estabelecer o melhor
plano de melhorias para o processo em estudo.

O mesmo plano de registro e tratamento foi dado ao questionario de
satisfagdo aplicado ap0s a execucdo de acdes de melhoria proposta, a fim de

estabelecer o aumento de satisfacao dos clientes.



4 ANALISE DE DADOS

A empresa em estudo atua no fornecimento de alimentos para
colaboradores e usuarias de uma empresa do setor financeiro. Observou-se que, no
decorrer do primeiro semestre de 2013, alguns clientes registraram reclamacdes
relacionadas ao tempo de atendimento, uma vez que oS mesmos tenha horario
reduzido para fazer refeicbes, gerando, assim, insatisfacdo dos mesmos.

Diante disso, foi elaborado estudo, no sentido se identificar as causas de
insatisfacdes, a fim de se apontar acées que otimizem o processo, reduzindo-se estes

indices negativos a imagem da empresa em analise.

4.1 Mapeamento do Processo de Atendimento ao Cliente

O processo de atendimento ao cliente da empresa em estudo pode ser
visualizado na Figura 09. Assim, no momento em que o cliente chega a empresa ele
pode escolher entre duas opc¢des: almocgo a quilo e lanchonete.

Na primeira opcao, ele vai se dirigir & mesa de estufa, onde se encontrar
os alimentos. Neste caso, o cliente se servira e se dirigird ao balcéo de balanca, onde
informara ao funcionario a forma de pagamento (a vista, vale alimentacéo ou ficha).
Independente da forma de pagamento, o valor da balanca e dos demais pedidos é
anotado, ficando separado no caixa.

Se 0 pagamento se realizar a vista ou vale alimentacéo, apos a refeicdo, o
cliente se dirige ao caixa e efetua o pagamento. Contudo, se o pagamento for através
de ficha, esta sera procurada pelo funcionario que também a mantera no balcéao.
Neste caso, ao fim da refei¢do, o cliente vai ao caixa, aguarda a identificacao da ficha,
a anotacao do valor correspondente ao consumo do dia, assina a ficha.

Observa-se, no entanto, que se a opc¢ao feita pelo cliente for a de servigos
de lanchonete, ele vai diretamente ao balcdo de atendimento, faz o pedido para
funcionario, que traz o pedido. No final da alimentacgéo, o cliente vai ao caixa, escolhe
uma das formas de pagamento (a vista, vale alimentacao ou ficha). Observa-se que,
neste caso, o cliente é quem informa o que foi consumido. Se o pagamento for a vista

ou com vale alimentacéo, 0 mesmo realiza o0 pagamento e vai embora.
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No entanto, se o pagamento for realizado através de ficha, o cliente deve

aguardar a identificacdo da ficha. O valor devido é anotado e datado e o cliente assina

a ficha, finalizando o atendimento.

Figura 09 — Fluxograma do processo de atendimento ao cliente
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)
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Ressalta-se, ainda, que ao final do més, todas as fichas sdo devidamente

contabilizadas na frente de cada cliente, para que o pagamento mensal seja realizado.

Salienta-se, a grande demanda de tempo empregada na execucao desta atividade.

4.2 Analisar Causas de Insatisfacdo da Clientela

A rapidez no atendimento ao cliente € um dos elementos essenciais para

gue uma organizac¢ao alcance seu objetivo maior: satisfacdo da clientela. A empresa

em estudo vem registrando frequentes reclamacbes de seus clientes. Estas

reclamacdes estdo relacionadas com a demora na finalizagdo do atendimento. Por

esta razao foi iniciado estudo acerca das causas de insatisfacdo da mesma, a fim de

se estabelecer medidas que bloqueie as mesmas.

Antes, no entanto, deve ser realizada uma breve analise dos clientes da

empresa. Através do questionario aplicado junto a uma amostra de 500 clientes, foi

possivel identificar o tempo que os mesmos frequentam o estabelecimento e sua

assiduidade. Assim, como mostra o Gréafico 01, 52,2% dos clientes frequentam a

empresa a mais de um ano, 25,6% a menos e 22,2% entre 06 meses e 01 ano.

Grafico 01 — Tempo de frequéncia dos clientes entrevistados
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Tais dados revelam que a maioria dos entrevistados frequentam a empresa
em estudo a mais de seis meses. Ressalta-se, ainda, que existe grande variagao de
clientes, ja que e empresa presta seus servicos somente para funcionarios de um
estabelecimento bancario, sendo o tempo de servi¢os dele determinado por contrato.

Outro importante dado para avaliacdo da clientela é a frequéncia semanal
com que usam 0s servicos prestados pela empresa em estudo. Como mostra o
Grafico 02, cerca de 63% dos clientes frequentam a empresa mais de trés dias na
semana, 27,2% trés dias da semana e somente 9,6% apenas um dia na semana.

Grafico 02 — Frequéncia semanal dos clientes pesquisados
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)

O grande volume de frequentadores pode encontrar resposta no fato de
gue 0s mesmo somente possuem 20 minutos para alimentacdo, ndo podendo ser
realizada em outro local. Além disso, o sistema de fichas utilizado pela empresa, ou
seja, anotacao para pagamento no final do més se apresenta como grande vantagem
em relacdo aos estabelecimentos da mesma natureza existentes fora da instituicao
bancéria.

Obtida breve nocao sobre frequéncia e tempo de uso pelos clientes, inicia-
se 0s questionamentos acerca da satisfacdo dos mesmos com relagcdo ao

atendimento. Como se pode visualizar no Gréafico 03, mais de 80% dos clientes nao
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estdo absolutamente satisfeitos e somente pouco mais de 18% estdo absolutamente

satisfeitos com os servigos prestados.

Gréfico 03 — Satisfacéo dos clientes
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E evidente que a pesquisa ficou centrada nos indices de negativos, ou seja,

nos clientes que responderam néo estar absolutamente satisfeitos. Mencionando que

somente poderia ser escolhida uma das op¢des apresentadas, foi perguntado onde

estava localizada a insatisfagdo, quase 61% disseram que a insatisfacdo esta

relacionada com o tempo de atendimento, 36,45 % mencionaram o tipo de

atendimento, e somente 2,71 % apontaram os produtos oferecidos, como mostra o

Gréfico 04.
Grafico 04 — Localizac&o da insatisfacéo
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Quanto aos produtos oferecidos, os poucos clientes apontaram a
necessidade de maior variacdo diaria na comida a quilo, todavia, em razdo das
dimensdes da cozinha e do balcdo de alimentacéo, esta insercao € inviavel. Contudo
ao se pesquisar sobre a insatisfacdo quanto ao tempo de atendimento, cerca de 45%
dos clientes apontaram como causa o tempo gasto na fila para pagamento, mais de
28% o tempo para ser atendido no balcédo de lanches e 26 % mencionaram o tempo
para fechamento das fichas no final do més, como mostra o Grafico 05.

Gréafico 05 — Causas primarias para insatisfacdo quanto ao tempo de
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Apresentados estes dados aos funcionarios e administradores, 0s mesmos
apontaram possiveis causas secundarias que levariam a existéncia das causas
primarias anteriormente mencionadas. Estas causas podem ser visualizadas no
Quadro 06, tendo as mesmas classificadas conforme sistema 6M.

Quadro 06 — Causas secundarias para insatisfacdo com tempo de atendimento

ITEM CAUSAS SECUNDARIAS
01 Grande volume de fichas para serem identificadas (Mt)
02 Adocao das fichas de papel (Mt)
03 Demora na anotagao e conferencia do cliente (MO)
04 Poucos funcionarios no balcdo da lanchonete (Md)
05 Inexisténcia de comandas para anotacao de pedidos (Mt)
06 Demora na identificagdo da ficha de cliente (MO)
07 Contas feitas com calculadora de mesa (Mq)
Mao de Obra (MO); Método (Mt); Maquina (Mq); Meio Ambiente (MA); Medida (Md); Material
(M)

Fonte: Autor da pesquisa (2013)
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Para melhor estabelecer a causa e o efeito, as causas primarias e
secundérias relacionadas com a insatisfacdo do cliente quanto ao tempo de
atendimento serviram como base para a construcao da Espinha de Peixe visualizada
na Figura 10.

Figura 10 — Espinha de peixe das causas de insatisfacdo com o tempo de

atendimento
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Ao se realizar a observacdo mais apurada do atendimento, foi percebido
gue o tempo demandado para identificacdo da ficha, anotacédo e conferéncia € muito
elevado, se considerado que o tempo médio para que o cliente realize sua refeicédo é
de 20 minutos, trazendo a sensacéo de demora para o cliente e, consequentemente,
a insatisfagdo mencionada.

Além disso, o grande volume de fichas e a adocdo de fichas de papel,
realmente aumenta o tempo gasto na fila de pagamento. Observou-se, também, que
a inexisténcia de comanda no balcdo de lanches também atrasa o atendimento, vez
gue sem a anotacdo adequada, o funcionario ndo consegue diferenciar em tempo
adequado os pedidos.

Somado a isso, somente um funcionario faz o atendimento de balc&o, ndo

conseguindo atender a demanda nos horarios de pico no funcionamento do
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estabelecimento. Quanto as contas realizadas em calculadora de mesa, o problema

esta localizado na qualidade da mesma, ja que ela vem apresentando falhas que

levam a necessidade de realizar novos calculos.

No que se refere a insatisfacdo por “tipo de atendimento” oferecido pela

empresa, 0s 148 clientes pesquisados mencionaram somente duas causas primarias,

dos quais quase 69% apontaram como causa primaria & desorganizacao no balcéo e

31% a necessidade de ficar lembrando no caixa do que consumiu, como mostra o

Grafico 06.

Grafico 06 — Causas priméarias de insatisfacéo por tipo de atendimento
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O mesmo sistema de analise utilizado anteriormente foi aplicado a estas

causas primarias. Assim, foram apontadas causas secundarias por funcionarios e

administradores da empresa em estudo. Estas causas estdo expostas no Quadro 07,

sendo também classificadas conforme sistema 6M.

Quadro 07 — Causas secundarias para insatisfacdo por tipo de atendimento

ITEM CAUSAS SECUNDARIAS
01 Inexisténcia de comandas no balcdo de lanchonete (Mt)
02 Poucos funcionarios no balcéo (Md)
03 Cliente se dirigir diretamente ao balcao para fazer pedido (Mt)
04 Funcionario atrapalha pedidos de clientes (MO)
Mé&o de Obra (MO); Método (Mt); Maquina (Mq); Meio Ambiente (MA); Medida (Md);
Material (M)

Fonte: Autor da pesquisa (2013)
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Embora poucas causas secundarias tenham sido apontadas, estas
auxiliaram na construcado de uma nova Espinha de Peixe, como mostra a Figura 11.
Figura 11 — Espinha de peixe das causas de insatisfacdo por tipo de

atendimento
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Realizada a observacdo apurada do atendimento, foi observado que o
funcionario do balcao realmente atrapalha os pedidos. As demais causas secundarias
ja foram comprovadas anteriormente, revelando-se causas, também, para a
insatisfacdo por tipo de atendimento realizado pela empresa.

De posse destas informacgdes, a pesquisa langcou propostas de melhorias,

através de plano de acéo a ser seguido pela empresa em estudo.

4.3 Proposta de Melhoria

Com base nas informacfes fornecidas pela analise de causas de
insatisfacdo de clientes tanto por tempo no atendimento quanto por tipo de
atendimento, foi possivel elaborar plano de acéo que pode ser visualizado no Quadro
08.



Quadro 08 — Plano de acao proposto
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Vale ressaltar, que todas estas propostas ja foram analisadas e acatadas

pela empresa, tendo sido implantadas como se vera na proxima secao.

4.4 Implantagcdo de Melhorias

Alguns dias depois da aprovacao do plano de melhorias (Declaragdo em

Anexo) proposto por esta pesquisa, a empresa em estudo iniciou a execucdo do

mesmo. Primeiro foi anunciado a vaga de funcionéario para balcdo de lanchonetes,

realizando selecdo de 20 candidatos que, posteriormente, foram entrevistados. Nesta
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entrevista procurou-se angariar conhecimento a respeito da experiéncia do candidato
em relacdo a atendimento de cliente na area de restaurantes. Destes 20
selecionados, foi escolhida uma colaboradora com 04 anos de experiéncia na area,
tendo a mesma seu contrato efetivado no dia 28 de setembro do corrente ano.

Foi elaborada também uma comanda, como a visualizada na Figura 12.
Esta comanda permite reduzir confusdes relacionadas com os pedidos dos clientes.
Nota-se, que a mesma tem numeracdo, que serve como indica¢cdes do funcionario
gque esta responsavel pela mesma. Este cuidado foi tomado para que a
responsabilidade de erros cometidos possam ser precisamente determinados.
Ressalta-se, ainda, que embora adotada pela empresa, esta comanda foi elaborada
pelo pesquisador.

Figura 12 — Comanda de pedido da empresa

MNOME DA ERMPRESA
M2 D001
Balcao
Tipo do salgado:
Bebida:
Sanduiche:
Comida a Kg
Peso:
Peso:
Peso:
Peso:
Peso:
TIPC:
sobremesa:
Bebidas:
outros:
TOTAL:

Fonte: Autor da pesquisa (2013).
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Com efeito, foram impressos 100 blocos destas comandas, cada uma com
100 folhas. Observa-se, ainda, que assim que aprovado o plano de melhoria, o
proprietario da empresa iniciou procura por empresa ou pessoa fisica qualificada que
pudesse desenvolver softwares adequado as necessidades da empresa em estudo.
Depois de 10 dias de procura fora contratado um programador que desenvolveu o
novo sistema operacional informatizado da empresa: Sistema Gerenciador de
Restaurantes (SGR).

Aqui cabem duas observacfes. A primeira é que o desenvolvimento deste
software imp6s o cadastro de cliente e anotacBes de seus débitos, assim como a
adocao de cartbes com numero e senha para cada cliente, o que resulta na execucao
imediata de todas as demais a¢0es propostas. A segunda observacao € que empresa
em estudo teve que realizar a compra de equipamento adequado para a implantacéo
do sistema informatizado desenvolvido.

O computador para a implantacdo do sistema informatizado comprado foi
um notebook com processador i3, HD e 500GB e 6GB de memodria RAM, sendo
adequado para a execucdo das atividades que serdo desenvolvidas. Os custos
envolvidos na compra deste equipamento e do software desenvolvido, incluindo
treinamento, somam o valor de R$ 5310,00 (Cinco mil, trezentos e dez reais),
distribuidos na forma visualizada no Quadro 09.

Quadro 09 — Custos com a implantacédo do sistema informatizado na empresa

ITEM DESCRICAO VALOR
01 Notebook 14” processador i3, HD | R$ 1250,00 (um mil, duzentos e
500GB; 6GB memoria RAM cinquenta reais)

R$ 380,00 (Trezentos e oitenta

01 Cadeira de elevacao alta para caixa .
reais)

01 Software + treinamento R$ 2900,00 (Dois mil e novecentos

reais)
. R$ 780,00 (Setecentos e oitenta
01 Impressora de notas nao fiscais :
reais)
01 Teclado numérico R$ 80,00 (Oitenta reais)

TOTAL =5.310,00 (Cinco mil, trezentos e dez reais)

Fonte: Autor da pesquisa (2013)
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Observa-se, contudo, que adogdo do programa selecionado exclui a
necessidade de cartbes de identificacdo, ndo sendo necessaria a implantacdo desta
acao, uma vez que a identificacéo do cliente pode ser realizada através do nome dele.
Feitas as consideracfes necessarias a respeito da implantacdo das acdes propostas,
esta pesquisa apresentara as principais nuances do sistema informatizado da
empresa, procurando, assim, demonstrar a efetiva otimizagdo do processo de

atendimento ao cliente.

4.5 Principais Aplicagdes do Sistema Operacional SGR

O programa Sistema Gerenciador de Restaurantes (SGR) foi desenvolvido
especialmente para a empresa em estudo. Como se vé na Figura 13, na tela inicial do
sistema é possivel se identificar aplicacdes como: abrir caixa; fechar caixa; abrir e
fechar operador, que indica o operador de caixa no momento das movimentagoes;
fechar operador; vendas de balcéo; clientes, para o caso de precisar de informacoes
a respeito dos mesmos; relatorio de produtos e o icone de sair.

Figura 13 — Pagina inicial do SGR

ﬁnimvmvw Cgmaafecese folsttoo: feraments  Sobre
2 2 1 A 5.

() U
Focha Cans fom Dpeads  Fechar Dpssads Touch Scem Verdas 3l Chestas Fetrbe (poadees  Feltte Prdie Se

SISTEMA GERENCIADOR DE RESTAURANTES

Gerente: TISTE Terminal:01 | CAllsery ROBERTO Desking'WARGELO\DADOS\IADOS D6
Fonte: SGR (2013)
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Além disso, observa-se, circulado em vermelho, a existéncia de entradas
para o cadastro de produtos e clientes; movimentacao, onde podem ser observados
os registros de movimentacdes realizados pela empresa; contas a receber, onde estao
registrados as contas dos clientes cadastrados; relatérios e ferramentas de sistemas.

Implantado o sistema, a primeira etapa de uso, consistia no cadastro de
cada produto vendido pela empresa em estudo. Como se vé na Figura 14, os produtos
sao cadastrados dando-se a eles um cédigo préprio e anotando-se informagdes como
preco, subgrupo, grupo, quantidade, porcdo, unidade de medida, entre outros,
podendo-se, incluir, excluir ou alterar as caracteristicas destes produtos.

Figura 14 — Aplicativo de cadastro de produtos

r Cadastro de Produtos Q
Cadigo Nome Produto
0001| |REFEICAO
UN Porgao / Fatia Quant Porgao / Fatia  Preco Inteiro Preco Porgao / Fatia
KG PESO 13,00 13,00
Grupo SubGrupo
| COZINHA [=] |REFEICAD v
Cédigo  |Descrigdo N |Quantidade | Prega Inteira Prego Fatia

Incluir Alterar Excluir Pesquisar

L 4

Fonte: SGR (2013)

Feito o cadastro de produtos, a empresa realizou o cadastro de todos os
clientes que possuiam fichas de cobrancas. Como mostra a Figura 15, sdo colocados
no sistema informagcdes como nome, endereco, documentacéo, telefone, setor onde
trabalha, deixando espaco para que o mesmo cadastre, posteriormente, sua senha.
Observa-se que, somente através desta senha, podem ser alterados dados

movimentagao de consumo destes clientes.
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No caso das vendas de balcéo, o operador acessa tela de venda de balcao
(Figura 15), digitando o nome do produto e quantidade.

Figura 15 — Venda de balcao
OPERADOR : 001 - ANDERSON

Itom CoOdigo Nome do Produto Unidade Quantidade

Resciiglo

Dinheiro Valor Total
Cartao Valor Pago
Ticket Valor Troco
Vale ‘

Cheque

Fonte: SGR (2013)

Essa tela € usada para realizacdo das vendas e geracdo do contas a
receber, pois ao selecionar a forma de pagamento "CONTA" o sistema solicita o
codigo do cliente e em seguida a digitagdo da senha por parte do cliente (Figura 16),
desta forma o débito é direcionado para a conta do cliente selecionado.
Figura 16 — Venda solicitando senha

OPERADOR : 001 - ANDERSON

Item Codigo Nome do Produto Unidade Quantidadea Frag
. Desorigso )

Sonha Numanoa Autonragio

1 Raesotar Soenha

Dinhsiro y Valor Total
Cartao A Valor Pago
Tickot Valor Troco

Vale
Cheque

_conta. 1300 ooooooos @

Cliente: ANDERSON CARLOS VIEIRA DE OLIVEIRA

Fonte: SGR (2013)
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Outra aplicacdo do SGR € a consulta de débitos/duplicatas por clientes,
verificando-se, assim, o saldo devedor do cliente, como mostra a Figura 17.

Figura 17 — Consulta de duplicadas por clientes

Nome Cliente

Nome Cliente
4 00000005 | ANDERSON CARLOS VIEIRA DE OLIVEIRA
00000006 MONISE SANTOS ISMERIM 111.111.111-11 |[79)3245-4395
00000007 AMANDA VIEIRA DE OLIVEIRA

Pedido l Parcela J Histdrico |Vencimento IVanr I Pagto
01000141 101 REF. COMANDA N2 0001000141 115/09/2013 8,19 04/08/2013
01000143 101 REF. COMANDA N® 0001000143 15/08/2013 4,22 04/08/2013
01000145 101 REF. COMANDA N2 0001000145 15/09/2013 | 7.54 04/08/2013
01000147 101 REF. COMANDA N2 0001000147 15/09/2013 | 8,47 04/08/2013
01000135 101 REF. COMANDA N2 0001000135 115/09/2013 2,60 03/08/2013
01000137 101 REF. COMANDA N® 0001000137 15/09/2013 | 8.47 03/08/2013
01000115 101 REF. COMANDA N2 0001000115 15/09/2013 | 8,90 03/08/2013
01000130 101 REF. COMANDA N2 0001000130 15/09/2013 | 10,78 03/08/2013
01000108 101 REF. COMANDA N2 0001000108 15/08/2013 15,93 03/08/2013

e Y T O P O Y O 2

Endereco: RUA LUIZ GONZAGA 485 Ultima Compa: 0470872013
Bairro: SANTOS DUMONT Saldo Devedor: R$ 0.00
Cidade: ARACAJU Classificag3o INFORMATICA
Telefone: [79)3245-4995

Fonte: SGR (2013)

Esta aplicagéo facilita muito a consulta a movimentacdes de débitos por
clientes, reduzindo o tempo demandado para fechamento de conta mensal ou diaria.
Observa-se que a duplicata (conta do cliente) pode ser recebida por periodos pre
determinados, como mostra a Figura 18.

Figura 18 — Tela de recebimento de duplicatas por periodo

-at=2c Darfodo
atas FCHOGU

Cliente: MONISE SANTOS ISMERIM
Valor a Pagar: R$ 41,63

Periodo: 01/08/2013 a 19/10/2013

Data Vencimento Valor Recebido R$ Valor Troco R$
30/09/2013 ="
Data Pagamento  Forma de Pagamento

19/10/2013 ~ |Dinheiro v

Fonte: SGR (2013)
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O recebimento também pode se dar somente por uma parcela do valor
total, como mostra a Figura 19.

Figura 19 — Recebimento por duplicada de clientes

Cliente: MONISE SANTOS ISMERIM
Valor a Pagar: R$8,45

Pedido / Comanda Data Emissao Data Vendmento

0001000165 16/08/2013  30/09/2013

Histdrico
REF. COMANDA N° 0001000165

Data Pagamento \!alorARecebido R$ Valor Troco R$ Forma de Pagamento
E/10/2013 ~ 845 Dinheiro

‘ 5 Receber

Fonte: SGR (2013)

Como se percebe, o fechamento de contas é muito mais rapido do que
guando era realizado através de fichas de controle. Observa-se, ainda, que antes ndo
havia possibilidade de visualizar a movimentag&o de valores recebidos. Este sistema
permite a emissdo de relatério de duplicatas pagas ou a receber, de acordo com o

filtro selecionado (Figura 20).

Figura 20 — Relatorio de duplicatas recebidas

et T
JFT I weews - 858 HFE e
M & P SERVICOS
M & P REFEICOES
TESTE . TESTE Periodo L
Fone : (7932111552 ARACAJU - SE 01082013 & 18111722013
Emissdo : 19102013 Relacdo Geral de Duplicatas Pagina :1
Duplicats Cliente Vencimento Pagto Historico Valor
1000115 ANDERSON GARLOS VIERA 0E OLWERA 15002013 (RGAZ013 REF. COMANOA I 0001000115 R6.90
1000130 ANCERSON CARLOS VERA [E OLVERA 15002013 082013 REF COMANDA N 0001000130 1 SV
1000135 ANDERSON CARLOS VERA CE OLVERA 15092012 0308203 REF COMANDA N* (001000135 RS2 60
1000137 ANDERSON CARLOS VIERA DE OUVERA 15002013 DION2013 REF. COMANDA 1 0001000137 R$8 47
1000141 ANDERSON CARLOS VERA T€ OUVERA 15082013 04002013 REF. COMANDA 1 (0001000141 R84 19
1000143 ANDERSON CARLOS VERA DE OLVERA 15082013 04082013 REF. COMANDA 1 0001000143 R$¢ 22
1000145 ANDERSON CARLOS VERA UE OLVERA 15082012 04082013 REF COMANDA N* 0O01000145 RS/ e
1000147 ANTERSON CAR.OS VERA 0E DUVERA 15092013 (4082013 REF. COMANDA 1 0001000147 R$8 47
1000175 MONISE SANTOS SMERM 002013 REF. COMANDA 1 (001000175 13,00
1000160 MONISE SANTOS ENERM 30092012 REF COMANDS N 001000160 R3a &0
1000163 MONISE SANTOS EMERM 02013 REF. COMANDA ¢ 0001000163 R83 25
1000165 MONISE SANTOS SMERM W0R2013 REF. COMANDA I 1001000165 RS 45
1000153 MONISE SANTOS ISMERM 2013 REF COMANDA N 001000153 S8 45
Total de Duplicatas: 0000013
Valor Total: RS 100,80

Fagel ol

Fonte: SGR (2013)
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Como se observa, a coleta de dados relacionados com as contas dos
clientes é realizada de forma rapida e eficiente pelo sistema operacional implantado,

observando-se otimizacdo do processo de atendimento ao cliente.
4.6 Beneficios Advindos da Implantacdo das A¢des Propostas

Apoés 50 dias de implantacdo do sistema, foi aplicado novo questionario
(Apéndice B) em 500 clientes da empresa, a fim de levantar dados relacionados com
a satisfacdo dos mesmos em relacdo ao sistema informatizado e outras acodes
implementadas para otimizar o processo de atendimento.

Observou-se que 100% dos clientes estavam satisfeitos com o novo
sistema. Observa-se, contudo, que 2,4% dos entrevistados ndo acharam que o tempo
de atendimento foi efetivamente reduzido, como mostra o Gréfico 07.

Grafico 07 — Percentual de clientes que acharam que tempo de atendimento foi

reduzido

2,40%

= Entrevistados afirmam que o tempo de atendimento foi reduzido

= Entrevistados afirmam que o tempo de atendimento ndo foi reduzido

Fonte: SGR (2013)

Foi registrado, também, que 100% dos clientes pesquisados afirmam que
as comandas facilitaram o atendimento tanto no balcdo quanto nas mesas. Quanto ao
fechamento das contas mensais, percebeu-se uma pequena variagdo quanto a
satisfacdo, observando-se que 329 clientes acham que o fechamento de contas

mensais depois da implantacdo do sistema SGR esta mais rapido, 124 acham que
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pode melhorar e 48 ndo acham que o tempo de fechamento est4 mais rpido, como
mostra Grafico 08.

Gréfico 08 — Satisfacdo quanto ao fechamento de contas mensais

350 329

300

250

200

124
100
50 -
0
Acham que fechamento de conta Acham que fechamento de conta Acham que o tempo de
mensal estd mais rapido mensal ndo esta mais rapido fechamento pode melhorar

H entrevistados

Fonte: SGR (2013)

E importante ressaltar que esta satisfacio tende a aumentar com tempo,
uma vez que o sistema ainda se encontra em periodo de adaptacdo em relacdo aos
operadores, sendo comum o crescimento paulatino dos indices percentuais de

satisfacdo em relacdo ao servigco prestado pela empresa em estudo.



5 CONCLUSAO

A concorréncia entre empresas que atuam no fornecimento de alimentos é
muito mais acirrada hoje do que a alguns anos atras. Isto porque, diante da velocidade
da vida diaria, as pessoas preferem fazer suas refeicbes na rua ou no trabalho do que
retornar para casa. Diante deste cenario, fica evidente a necessidade de prestar
atendimento diferencial ao cliente, sob pena de perdé-lo para concorréncia.

Por esta razao, levantado o indice de insatisfacdo dos clientes da empresa
em estudo através da aplicacdo de questionario de feedback com a amostra da
pesquisa, foi realizado estudo sobre suas causas, mapeando-se 0 processo de
atendimento, aplicando-se ferramentas da qualidade que permitiram identificar e
analisar as causas de insatisfacdes encontradas.

Comprovadas as causas, foi possivel construir um plano de acéo, cuja
implantacédo foi realizada com sucesso, observando-se o implemento de sistema
informatizado para o atendimento ao cliente. Realizada nova pesquisa junto aos
clientes da empresa em estudo, foi observado grau de satisfagdo dos mesmos em
relacdo as acdes implementadas. Isto posto, diante dos dados analisados, antes de
depois da intervencdo do pesquisador, nota-se a efetiva otimizacdo do processo de
atendimento ao cliente, alcancando-se, assim, aos objetivos propostos pela pesquisa.

Ressalta-se que ndo houveram complicagbes no desenvolvimento do
estagio, nem na elaboracéo deste estudo, tendo o pesquisador encontrado o suporte
necessaria na empresa em analise. Vale mencionar que o estagio revelou a
importancia préatica da gestdo de operacdes e aplicacao de ferramentas da qualidade,

abrindo novas opc¢des de interesse para o0 pesquisador.
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APENDICE



APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO AOS CLIENTES

1 — A quanto tempo vocé é cliente do estabelecimento?

( ) menos de 6 meses ( )entre 06 mesese 1ano ( ) mais de um ano

2 — Quantas vezes por semana vocé utiliza os servigos do estabelecimento

( ) umdiadasemana ( )doisdias dasemana ( ) mais de dois dias da semana

3 — Vocé esta absolutamente satisfeito com o servigo prestado pelo estabelecimento

( )sim ( )néo

4 — Sua insatisfacdo esta relacionada com:
( ) produtos oferecidos

() tipo de atendimento

( ) tempo de atendimento

( ) outros

5 — Aponte causas para sua insatisfacdo de acordo com o tema estabelecido abaixo

a) Produtos oferecidos

b) Tipo e atendimento

c) Tempo de atendimento




6 — Em razao desta insatisfacdo, vc ja pensou em procurar outro estabelecimento?
() sim ( ) Nao

7 — Qual a forma de pagamento utilizada por vocé para realizar a compra no
estabelecimento?

( )dinheiro a vista ( )cheque () caderneta

8 — Caso seja por cheque ou caderneta, vocé esta satisfeito com o sistema de
anotacdes adotado pela empresa

( )sim ( ) néo

9 — Vocé preferiria realizar o pagamento através de cartdo de crédito?

()sim ( )nao



APENDICE B — QUESTIONARIO APLICADO AO CLIENTES APOS
IMPLANTACAO DE MELHORIAS

1 — Vocé esta satisfeito com o novo sistema informatizado implantado pela empresa

()sim ( )nao

2 —Vocé acha que o tempo no atendimento efetivamente foi reduzido?

()sim ( )ndo ( ) pode melhorar mais

3 — Vocé acha que o fechamento de contas mensais esta mais rapido?

( )sim ( )ndo ( ) pode melhorar mais

4 — Houve melhora no atendimento no balcao?

( )sim ( )nao

5 — O uso de comandas facilitou seu atendimento

( )sim ( )néo



