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RESUMO

Esta pesquisa tem por objetivo aplicar a metodal@jtD (Desdobramento da Funcéao
Qualidade) em uma empresa do comércio varejist@andp a maior orientacdo de como
melhorar suas vendas e fazé-la sobreviver perantenaorréncia. A pesquisa utilizou
questionarios aberto e fechado que, por meio daceg®FD, geraram graficos e tabelas,
evidenciando a voz do cliente. Trata-se de umays@cao, pois 0 problema investigado é
conduzido pela autora, que atua como uma das ptapas da empresa, tendo contato direto
com os clientes e funcionarios. Entre os principassiitados, destaca-se que o item qualidade
no atendimento foi o de maior importancia paraliesies, que as caracteristicas de qualidade
apontadas para serem desenvolvidas estdo relaa®ndidetamente para solucionar os
problemas de qualidade no atendimento da empregae ese obteve um aumento real nas
vendas de 2% a 4%, devido as praticas apontadaesente pesquisa. Pode-se concluir que o
trabalho apresenta uma contribuicdo significatigais inexistem trabalhos no setor de

comércio com a metodologia QFD.

Palavras-chave: Desdobramento da funcédo qualidade, Comeércio, QBDalidade do

atendimento.



ABSTRACT

This research aims to apply the methodology QFDa(iuFunction Deployment) in a
retail company, always looking for guidance on howmprove sales and help the company
to survive in the face of competition. The researstd opened and closed questionnaires that
through the QFD, technique generated graphs antscharifying and demonstrating the will
of the customer. This is an action research, fergioblem under investigation is conducted
by the author herself, who works as one of the osvoéthe company, having direct contact
with customers and employees. Among the main isslthe item of quality of service that
was the most important to customers, the qualigratteristics appointed to be developed are
directly related with solving problems of the gtyalservice of the company, which has
increased sales of 2% to 4%, due to the practigpsiated in this research. We may conclude
that the report presents a significant contribytioecause there are no jobs in the sector of

trade that uses the QFD methodology.

Keywords: Quality function deployment, Trade, QFDality of customer service.
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1. INTRODUCAO

Neste milenio, todas as estratégias apontam payaakdade do atendimento aos
clientes, e a globalizacdo do mercado exige tegm® descarta a mao-de-obra despreparada,
pois tornou-se dever das empresas oferecer umiremd diferenciado. Houve um tempo
em que a preocupacdo com os clientes limitava-seaspa oferecer produtos que atendessem
a sua expectativa, porém isso tem se mostradoeaenos importante, no contexto da
chamada “Era do Cliente”. Assim, apenas oferecedyios para atender a demanda néo é
mais suficiente. E preciso superar, encantar,ifideb cliente, ou seja, é imprescindivel que
as empresas conhecam o “sentimento” dos clienees@updem o seu publico-alvo.

Chan e Wu (2005rpudCarnevalliet al. (2008), afirmam que as empresas enfrentam
dificuldades para interpretar a “voz do clientedg8ndo Karsak (2004), as empresas nao tém
conseguido priorizar as caracteristicas da quatidadsso, segundo Ramasamy e Selladurai
(2004), traduz a dificuldade de definir a qualidpdgietada e trabalhar com matrizes grandes.

Conforme Melloet al. (2008), as organizacGes dependem de seus clienpestanto,
€ recomendavel que atendam a suas necessidadieseafiutairas, seus requisitos, procurando
exceder suas expectativas.

Segundo Slackt al. (2002), o desdobramento da funcao qualidade étéoméca que
tenta captar o que o cliente quer ou precisa ergeim@acomo 0 que ele quer ou precisa pode
ser conseguido.

A empresa onde foi aplicado o desdobramento daatuggialidade de servigo € do
comércio varejista. Atua no segmento papelariaodoge artificio e suprimentos de
informatica, e tem grande preocupac¢do com a quidida servico prestado, pois, conforme
Cobra (2001), os consumidores buscam, além de pitEi®os, servicos personalizados e de

gualidade.
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1.1 Objetivo geral
O objetivo da pesquisa é aplicar a metodologia @fDuma empresa do comeércio
varejista, visando a maior orientacdo de como nnathsuas vendas e fazé-la sobreviver

perante a concorréncia.

1.1.1 Objetivos especificos
Os objetivos especificos deste trabalho séo:
» Identificar as necessidades e expectativas dastetievisando a melhorias no servico
prestado pela empresa;

» Elaboracéo de planejamento contendo acdes a sesmmtadas pela empresa.

1.2 Justificativa

O tema foi escolhido devido a constantes diminugié® lucro e perda de clientes em
funcdo das novas metodologias de vendas que v@&imdarcom a globalizacao.

O intuito é utilizar as informacgdes obtidas por onga metodologia QFD na definicao

de novas estratégias para melhoria continua ddiatento e busca de novos clientes.
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2. DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE
Este capitulo aborda algumas definicdes de quaidagialidade em servico e
qualidade em atendimento.
Logo apos, € apresentado um histérico do QFD, coas slefinicbes e modelo
conceitual, detalhando todas as etapas da constdez@ma matriz de qualidade, com seus

desdobramentos.

2.1 Qualidade

A competitividade acirrada que notamos atualmentecla¥a consequéncia da
integracdo mundial dos mercados. Com a globalizagdoundo tornou-se compacto, o que
possibilitou aos paises a comercializacédo facdpeda. As empresas precisam se adequar a
nova estrutura do sistema de mercados para congwggredir, pois as exigéncias de seus
clientes tendem a aumentar. E necessario que agsaspconsigam predizer os desejos dos
clientes e do mercado, considerando que o clieatpassoa mais importante de seu negocio.
A qualidade na prestacéo de servico € 0 que faraque o consumidor seja um cliente. Isso
significa que a qualidade na prestacdo dos sendciagor determinante para 0 sucesso ou
fracasso de uma empresa.

A melhoria da qualidade da lugar, natural e ineeli@ente, a um aumento de
produtividade e, por consequéncia, da lucratividdae organizacdes (DEMING, 1990). O
trabalho de garantir a qualidade parte do envolviméde todos na empresa em fazer melhor
tudo aquilo que deve ser feito (CROSBY, 1999). Esstatégia precisa partir da alta

geréncia, porque reflete diretamente na satisfdgad@onsumidores (NETO, 1992).
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Se perguntarmos a varias pessoas nao muito endsnd@ que é Qualidade?”,
provavelmente obteremos varias respostas difereAt€ualidade esta ligada a sentimentos
subjetivos que refletem as necessidades internaadie um. O conceito de cliente deve ser
estendido a todos, numa organizacdo, que é cddstifpelos clientes externos (todos que
entram em contato com a organizacdo e que naoas® iptegrante dela) e pelos clientes
internos (todos os funcionarios e setores da arga#o).

Para Feigenbaum (1994), qualidade foi definida cpmpriedade sintese de multiplos
atributos do produto que determinam o grau defaafie do cliente (produto fisico e produto
ampliado).

No inicio, qualidade era definida apenas como wagotmpositivo do produto ou do
servico; depois, foi relacionada a satisfacdo tentd, e, aléem de manter o conceito inicial,
ganhou pontos, aqui, como prazo de entrega, cagglip@ra pagamentos, flexibilidade,
vendas e pos vendas, etc. Assim, qualidade totedlettna-se como satisfacédo de clientes, de
entidades ligadas a empresa e otimizagcédo na astiganizacional da empresa.

Falconi (1992) sintetiza o conceito de qualidade seguintes termos: “um produto ou
servico de qualidade € aquele que atende perfaitammee forma confiavel, de forma
acessivel, de forma segura e no tempo certo assidades do cliente”.

Deming (1990) diz que qualidade é a perseguicaoeggssidades dos clientes e
homogeneidade dos resultados dos processos, eKpidea (2000), qualidade é a totalidade
dos atributos e caracteristicas de um produto ouvc¢seque afetam sua capacidade de
satisfazer necessidades declaradas ou implicitaslidntes.

Pande (2001) define qualidade como uma reducdovat@bilidade, o que,
consequentemente, maximiza o sucesso empresarglaeo Yong e Wilkilnson (2002)
dizem que a definicdo mais usada de qualidade édidmna qual o produto ou servigo esta

encontrando e/ou excedendo as expectativas dosedie
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As normas ISO 9000 (2000) e ISO 9004 (2000) aptasewito principios de gestao
da qualidade.

Segundo a ABNT/CB-25 (2000), um principio de gest@dqualidade € uma crenca ou
regra fundamental e abrangente para conduzir eaopena organizagcao, visando melhorar
continuamente seu desempenho em longo prazo, @edéizacdo nos clientes e, a0 mesmo
tempo, encaminhando as necessidades de todadessiptaressadas.

Com o crescimento da globalizacdo, a gestdo dadqdal tornou-se fundamental para
a lideranca e para o aperfeicoamento continuodsestas organizacgoes.

De acordo com a ABNT/CB-25 (2000), os oito prinofpda gestdo da qualidade séo:
foco no cliente, lideranca, envolvimento das pessahordagem de processo, abordagem
sistémica para a gestdo, melhoria continua, abenddgctual para a tomada de deciséao e

beneficios mutuos nas relacbes com os fornecedores.

2.2 Qualidade em servico
Coltro (1996), em seu caderno de pesquisa, diz ajupialidade na prestacdo de

servicos visa ao alcance da satisfacdo do clieateneio de um processo de melhoria
continua dos servicos gerados pela empresa. E tamperessaltar a continuidade do processo
da qualidade na prestacdo de servicos, tendo eim aisobrevivéncia da organizacdo. A
maior dificuldade estd no comportamento do consamidois suas necessidades mudam
constantemente, e o esforco visando ao aperfeiggardente de situacées que se modificam
torna mais dificil a exceléncia na prestacédo dodces. Para se desenvolver uma cultura de
qualidade na organizacdo, é necessario estimulatodos os envolvidos na prestacdo do
servico a responsabilidade em relacdo as atividadasefas desenvolvidas, e cuidar que os

problemas sejam resolvidos com eficiéncia.
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Contudo, quando se fala de Qualidade, surgem déésimais abrangentes. De acordo
com Lobo (1991), “Qualidade tem a ver, primordiaitee com o0 processo pelo qual os
produtos ou servicos sdo materializados. Se o gsoctr bem realizado, um bom produto
final naturalmente vira. A qualidade reside no gedaz - em tudo o que se faz -, e ndo apenas
no que se tem como consequéncia disso”. Em outiasrps, todos os processos de uma
determinada atividade sao importantes; se os posderem desenvolvidos com qualidade, o
produto final tera qualidade.

Conforme Andreassi (2002), na ultima década o skE®ervicos vem se destacando,
no Brasil, constituindo-se, pois, uma area estigaégas empresas. Ja segundo Silva e
Varvakis (2000), ha certa dificuldade ao definialigade na prestacédo de servico em funcao
da sua subjetividade, visto que os clientes peroele diferentemente. As pessoas
apresentam diferentes padrdes de qualidade; pdréngue se considerar a exceléncia da
organizacdo. Assim, as praticas a serem adotad@&sndeontemplar esses trés pontos para
que, efetivamente, seja possivel oferecer um sersie qualidade. Dentre os itens que
precisam ser implementados, € importante destacar:

e que a exceléncia do servico resulta da busca dalgde, e ndo do lucro; e

* que, segundo Narayanan (2001), a capacidade dé@arie valor para o cliente

a chave para uma relacdo duradoura.

2.3 Qualidade em atendimento

O processo constante de melhoria da qualidadec@@ak nos dias de hoje. O cliente
nao admite mais uma qualidade mediana; portanimpementacdo da qualidade total em
servigos significa a manutencdo da competitividd@empresa no mercado. Para Welch Jr.,

apud Kotler (1996: 64), “Qualidade € nossa melhor sagca na obtencdo da fidelidade do
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consumidor, nossa defesa mais poderosa contracarcéncia estrangeira e o Unico caminho
para o crescimento e ganhos sustentados”.

Em seu livro, KOTLER (1996) observa que existe liggecao direta entre a qualidade
do servico, a satisfacdo do consumidor e a reidad# da empresa. Quanto maior for a
qualidade, maior seré a satisfacdo do cliente empaidera ser o preco cobrado pelo servico,
gerando assim maiores margens de lucro.

Segundo Braga (2001), neste milénio todas as égiagtapontam para a qualidade do
atendimento aos clientes, e a globalizacdo do meregige tecnologia e descarta a mao-de-
obra despreparada, pois se tornou dever das emmmiesacer um atendimento diferenciado.

Cativar o cliente, estimulando-o a ser o clientmerd um, pode fornecer dezenas de
meios de se aproximar dele.

Com a globalizacdo, houve a expansédo de empresasargados do mundo inteiro, e
iISS0O acirrou a concorréncia e a competitividadeexXigéncias de seus clientes aumentaram na
mesma proporgao, obrigando as organizacfes a féariilidades para alcancar equilibrio
no mercado e capacidade de predizer os desejoslidoges e do mercado. O cliente é a
pessoa mais importante de seu negocio, e maispatddo pelo mercado.

Todo cliente deve ser atendido rapidamente, ndapar questdo de eficiéncia, nem
cortesia, mas para que nao se afaste da empresap&®u cinco minutos, ele ndo sabe se
tera de esperar mais cinquenta minutos para coinsegue quer. Esperando o pior, podera
desistir e ir para a concorréncia (MCKENNA, 1992).

A qualidade na prestacdo de servico € o que famd qwe o consumidor seja um
cliente satisfeito. Isso significa que a qualidate prestacdo dos servicos € um fator
determinante para o sucesso ou fracasso de umasanpr

Atender, satisfazer e encantar o cliente é a fatenescala de referéncia. Uma empresa

s6 alcancara qualidade quando surpreender osedient
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Devem-se eliminar as barreiras que impedem o atendo ideal ao cliente, para se
obter a satisfacdo de todos e custos menores (WHHYE1999).

Em um ambiente competitivo, cada vez mais as psedsaam a diferenca. Assim,
deve-se desenvolver autoconhecimento, autocontokemotivacdo, simpatia e habilidade

social.

2.4 Breve historico do QFD

O QFD surgiu no Japéao, na década de 60 com a éwllg Gestdo da Qualidade
Total (GQT) (AKAO, 1996). De acordo com Guinta (899 uma empresa japonesa
(Mitsubishi Heavy industries), localizada na cidatke Kobe, iniciou um projeto junto ao
governo japonés com o intuito de desenvolver todaraplexa logistica na montagem de
grandes navios de carga. O governo japonés comtvaitas universidades para criarem um
sistema que asseguraspee cada passo do processo de montagem estivessgann a um
atendimento especifico de cada requisito do clieltsim, nascia um sistema preliminar que
seria a base para a metodologia hoje denominadiobBesnento da Funcédo Qualidade.

Foi concebido para auxiliar o processo de gestaaedenvolvimento de produto,
mediante aplicacdo de suas quatro etapas funciatetesrminacao da finalidade do produto;
identificacdo das caracteristicas do produto; ileatdo dos processos; e, elaboracdo do
plano sugerido de producao (CHENG, 1995).

O uso do QFD, no Brasil, enquadra-se no estagioini@ante. No entanto,
determinados setores, como 0 de autopecas, pasagreaticar esse processo. Avalia-se que
68% das organizacOes desse segmento conhecem ee§&% praticando o QFD. Nas
empresas com mais de 1000 funcionarios, essesefdiementam para 94% e 56%, para

conhecimento e uso desse processo, respectivagienie 994).
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O proposito era desenvolver um meétodo de garargiagqublidade que pudesse
incorporar satisfacdo dos clientes quanto aos posdantes de eles serem fabricados. Cartas
e matrizes eram empregadas para demonstrar quentisseriticos da garantia da qualidade
deveriam ser transferidos para todas as etapasmtepcdo de um produto, ou seja, desde o
projeto até a manufatura (AKAO, 1997).

Segundo Miguel e Carnevalli (2006), o QFD tem sa@oplamente utilizado para
desenvolver novos produtos, porém nota-se que tdiragho tem evoluido de forma eficaz
para outras aplicacdes, como: desenvolvimento &ges, processos, atendimento, e outras,
nao convencionais.

O principal objetivo do desdobramento da funcadidade € assegurar que o projeto
final de um produto ou servi¢o realmente atendaeagssidades de seus clientes. Os clientes
podem néao ter sido considerados explicitamenteedasetapa de geracdo do conceito; por
isso, é adequado verificar se 0 projeto do produtservico atendera a essas necessidades

(SLACK et al, 2002).

2.5 Definicbes de QFD
O sistema QFD foi aperfeicoado com o decorrer awspbs. Varios autores o

conceituaram, dentre eles podemos citar Cheng,ilMarsluran e; Akao. Para Cheng (1995),
o desdobramento da qualidade pode ser conceitwedo ¢ processo que tem em vista buscar
e traduzir as exigéncias dos clientes em caratitassda qualidade do produto por intermédio
de desdobramentos sistematicos, iniciando-se coateaminacdo da voz do cliente, passando
pelo estabelecimento de fun¢des, mecanismos, canpEs) processos, matérias-primas e
estendendo-se até o estabelecimento dos paramd&ogontrole dos processos. O
desdobramento da funcdo qualidade no sentido toes&i também conhecido como

desdobramento da funcéo trabalho, ou desdobraméatdrabalho, e seu objetivo é
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especificar, com precisdo, que funcdes ou trabdinosanos sdo necessarios para se obter a
qualidade do produto e da empresa que satisfacaecassidades dos clientes.

Marsillac (1994) afirma que QFD € uma Ferramenija objetivo visa aperfeicoar o
aproveitamento do potencial de uma empresa pamaecmanter clientes satisfeitos, com base
na maximizacdo do valor do produto. A metodologiaQFD permite o levantamento de
informacdes sobre o que é importante para os eBeatquais caracteristicas do produto ou
servico podem ser melhoradas, com o intuito de pvemmaior satisfacdo do cliente.

Juran (1997) define o desdobramento da qualidach® sendo funcdes que formam a
qualidade.

Para Akao (1996), desdobramento da qualidade gigrabnverter as exigéncias dos
usuarios em caracteristicas substitutivas de qddiddefinir a qualidade do projeto do
produto acabado, e desdobrar essa qualidade emdagled de outros itens, como: qualidade
de cada uma das pecas funcionais, qualidade depeatiae até os elementos do processo,
apresentando sistematicamente a relacao entre eles.

Akao (1996) afirma também que o QFD é o desdobrandetalhado de cada etapa do
trabalho segundo os objetivos/meios das funcoesvess que formam a qualidade, tratando de

desdobrar as funcdes basicas da garantia da gigaéidafuncdes do trabalho, conforme Figura 1.

Desdobramento da qualidade

AV AN
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apepIEnD

Desdobramento da fungio qualidade

Projeto
Fabricacéo
do protétipo
Producgéo

Planejamento |

Servico

Fung¢éo do trabalho ou desdobramento da fungéo
qualidade (sentido restrito)

Figura 1 — Desdobramento da qualidade e desdobtamdariuncdo qualidade — (AKAO, 1996)
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Segundo Pande (2001), o QFD é um método robusfmde ser empregado na
priorizacao e selecao de projetos, na comparagamegrocessos e produtos da concorréncia
e na conversao das necessidades dos clientes empesho.

De acordo com Cheng e Mello Filho (2007), o QFD ré método eficiente de
desenvolvimento de novos produtos, possibilitand® e mantenham, sobre todo o

desenvolvimento, relagcfes soélidas com os clientes.

2.6 Modelo conceitual

Conforme Cheng (1995), o modelo conceitual é rgmtaslo por uma sequéncia de
tabelas e matrizes as quais permitem visualizaelagbes entre componentes, mecanismos,
processos, matérias-primas e outros fatores e l@lade projetada. Este é o caminho que o
desenvolvimento do projeto deve percorrer pargatas metas estabelecidas.

Para Akao (1996), a matriz da qualidade é impagtapbis nela sdo traduzidas as
frases dos clientes em informacdes mensuraveis,Gasa da Qualidade” apresenta linhas
contendo os requisitos do cliente (“*O QUE”), tambdemominada qualidade exigida ou
demandada. Os requisitos de servico (“COMQ”) erranmise nas colunas da matriz, e sado
denominados de caracteristicas da qualidade. énsidizacdo das qualidades exigidas pelos
clientes é traduzida pela matriz da qualidade,nédesse em consideracdo as atividades e as
fungBes que expressam a relacdo existente entas esividades e as caracteristicas da
gualidade.

Os principais campos da “Casa da Qualidade”, cordoiGuinta (1993), estao

demonstrados na Figura 2.
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Matriz de

Correlagao

Objetivo Melhorias
' ™
Requisitos do Servigo
- COMO's) aliach .
Requisitos 5 ( s Avaliacio da
Do cliente 2 concorréncia
- - E do cliente
(QUE's) g Matriz de
E Relacionamento
A J -

Dificuldades Institucionais

Avaliacio Técnica da
Concorréncia

Numero de pontos

Figura 2 - Principais campos da “Casa da QualidddeQFD — (GUINTA, 1993)

A abordagem de Akao (1996), do QFD, é a mais cdmp#ébrangendo 0s esquemas
dos desdobramentos da qualidade, tecnologia, eustafiabilidade. Compreende um total de

22 matrizes em 27 etapas de execucdo. A Figurar8seqta as 8 etapas principais.
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2.6.1 Desdobramento da qualidade desejada

Para o desdobramento da qualidade desejada, desabse a demanda de mercado
para 0s bens e servicos e para que serdo destinddosficando-se o desejo do cliente,
criando-se uma tabela da qualidade e fazendo-secamparacédo entre o produto ou servico
planejado com o da concorréncia, conforme estastapas:

Etapa 1 - Definicdo do produto;

Etapa 2 - Coleta de dados e desdobramento da gdaldbmandada;

Etapa 3 - Analise de competitividade e definicapaletos fortes de marketing.

2.6.2 Desdobramento das caracteristicas de qualidadio produto

Para o desdobramento das caracteristicas de gimlida produto, devem-se
identificar quais caracteristicas atenderdo a dadé# demandada pelo cliente. Essas
caracteristicas deverdo ser comparadas com ashdorpente, e, a partir dai, devem-se fazer
0s cruzamentos da caracteristica de qualidade asrdamanda, levando-se em consideracao
se esta é forte, média ou fraca; Além disso, hassettade de se considerar eventuais registros
de reclamacdes, o que possibilitara, entéo, estzdreds especificacdes planejadas e verificar
a viabilidade do projeto, conforme etapas abaixo:

Etapa 4 - Construcdo da tabela de desdobramentmadageristicas de qualidade;

Etapa 5 - Analise competitiva das caracteristieaguhlidade e confiabilidade;

Etapa 6 - Construgcéo da matriz de desdobramenjoaalade;

Etapa 7 - Analise de reclamacées;

Etapa 8 - Estabelecimento da qualidade planejada.

Etapa 9 - Avaliacao para decisbes no desenvolvorsgmproduto.
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2.6.3 Desdobramento da tecnologia para a engenharia
O desdobramento da tecnologia para a engenhargsaitd por meio da qualidade
demandada, quando se verificam quais funcdes predsr atendidas.

Etapa 10 - Construcédo da matriz de desdobramestfudedes.

2.6.4 Desdobramento dos subsistemas

Inicia-se com a construcdo das matrizes e o dead@nto em partes do servico ou
produto, analisando-se com critério 0 que se faaveHdo necessidade, efetuam-se
realimentacdes no processo.

Com utilizac&o de técnicas definidas, devem s¢éadeas analises das partes criticas,
além de analise interna e discussdes com clierftesecedores, como segue:

Etapa 11 - Construcdo da matriz de desdobramestsisi@mas;

Etapa 12 - Analise de reclamacdes, caracterislieagialidade, confiabilidade,
segurancga e custo;

Etapa 13 - Estabelecimento da qualidade do praald&finicdo das partes criticas;

Etapa 14 - Melhorias por meio de técnicas como FMEW&mentos finitos, entre
outras;

Etapa 15 - Estabelecimento dos itens de avaliag&@udlidade;

Etapa 16 - Revisao do projeto.

2.6.5 Desdobramento das partes
O desdobramento das partes é definido pelas cedslicies de qualidade,
documentando-se os diversos subsistemas do prdddtwma macro.

Etapa 17 - Construgéo da tabela de desdobramesjoadas.
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2.6.6 Desdobramento dos métodos de manufatura
Para o desdobramento dos métodos de manufatue:sdedefinir o método viavel, a
fim de se atingir o nivel de qualidade esperado.

Etapa 18 - Pesquisa e desdobramento dos métodoanidatura.

2.6.7 Desdobramento dos processos

Para esse desdobramento, as caracteristicas d®leodé processo devem estar
vinculadas as caracteristicas de qualidade, e padidvem ser estabelecidos, considerando-se
os resultados de estudos de melhorias e investigmévistos, e efetuando-se uma revisédo
critica do projeto ou servico, conforme as etapasxa:

Etapa 19 - Desdobramento para pontos de contrgbead@sso;

Etapa 20 - Estabelecimento dos padrées de qualipadedes de operacdo e padrbes
de inspecéo;

Etapa 21 - Revisdo do projeto e avaliagcado do ppatot

2.6.8 Desdobramento para o chéo-de-fabrica

O desdobramento para o chao-de-fabrica estabekeqemadroes a serem utilizados
nesse local com priorizacdes ao longo de todasapasdo processo, além da elaboracao de
banco de dados com armazenamento de reclamacoesatérios.

A matéria-prima que vem dos fornecedores exterm® djarantir a qualidade do
produto final.

As etapas que contemplam esta fase séo:

Etapa 22 - Elaboracao da matriz de controle dedpde do processo;

Etapa 23 - Adicdo de pontos de controle do processdesdobramento inverso das

funcoes;
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Etapa 24 - Gerenciamento por prioridades;
Etapa 25 - Desdobramento de fornecedores externos;
Etapa 26 - Analise ativa de causa e efeito;

Etapa 27 +eedbackpara alteracdes do produto ou desenvolvimentoosta geracéo

de produtos.

2.7 Instrumento de avaliacao

O instrumento de avaliacdo segue o0 modelo esquesmdé matriz da qualidade,

conforme Ribeireet al. (2001),apudAmaralet al.(2006) - Figura 4.
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Figura 4 — Modelo esquematico da matriz da quadidad(RIBEIRCet al, 2001apudAMARAL et
al., 2006)
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2.7.1 Detalhamento do modelo esquematico da matka qualidade

O instrumento de avaliacdo, conforme modelo esqtieonda matriz da qualidade,
visa estabelecer a satisfacdo do cliente, geraadmefpas que impliquem compromisso de
longo prazo entre as organizacbes, com 0 objeter@uinprir determinadas metas. Dessa

forma, deve-se estabelecer uma relacéo de confradftea e de cooperacao.

2.7.1.1 ldentificacédo dos clientes
Neste estagio, € necessario delimitar o publico-gjwe a empresa quer abordar. A
identificacdo incorreta dos clientes pode levarnaa uistorcdo dos resultados finais, com

informacdes tendenciosas ou incorretas.

2.7.1.2 Ouvir a voz dos clientes
Albrecht e Bradford (1992) afirmam que é precisaligar todos os fatos e lados. E
importante colocar-se no lugar do cliente e vesuseempresa proporciona tudo aquilo de que
ele precisa. Segundo Nascimengd al. (2008), a metodologia do QFD propde que
inicialmente seja feita uma pesquisa junto ao tdiepara conhecer o que ele necessita ou
espera.
Churchill e Peter (2007) afirmam que uma organiaagéve procurar satisfazer as
necessidades de seus clientes enquanto buscaaalsang proprias metas.
Para este trabalho foi empregada a metodologiaidagsor Mattar (1996):
* Reconhecimento e formulagcédo de um problema de [®@squ
« Planejamento da pesquisa;
» Execucéo da pesquisa (coleta de dados, processgraralise e interpretacao);

* Comunicacao dos resultados.
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2.7.1.3 Questionarios aberto e fechado

A partir dessa teoria, estabelece-se a realizagdanth pesquisa de mercado para
avaliacdo das demandas dos clientes.

Samara (1997) confirma o exposto acima, quandmafgue um projeto de pesquisa
deve ser executado por etapas, que se iniciamfimicde da pesquisa e terminam na analise
e interpretacdo dos resultados obtidos.

Ainda conforme o mesmo autor, por meio do questionaberto o entrevistado
responde livremente o0 que pensa sobre o assumoamo no questionario fechado sao

fornecidas as possiveis respostas.
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3. METODOLOGIA

Este capitulo aborda primeiramente a empresa octateeoa aplicacdo do QFD, com
seu respectivo organograma, apresentando os desuaiiios da qualidade e detalhando o

meétodo de aplicacao.

3.1 A empresa

A empresa onde foi aplicado o desdobramento da&étuggalidade em servico existe
desde 1974, quando iniciou suas atividades comaoMinpresa, tendo seu proprietario
como unico responsavel por todo o seu funcionameB®®us principais itens para
comercializacdo, na época, eram materiais escadmgos de artificio.

A partir de 1997, ao incluir, no seu ramo de atdie, materiais para escritério, livros
e impressos fiscais, teve necessidade de confuatzionarios para dar atendimento aos novos
clientes, tanto no atendimento de balcédo, quantetermimento via telefone.

Devido as grandes mudancas ocorridas no ramo adgpape a popularizacdo do uso
do computador, a empresa introduziu, em seu mpro@utos, suprimentos para informatica,
conquistando uma fatia de mercado que estava erer pel lojas especializadas que
comercializavam maquinas e equipamentos, porémpndparadas para dar atendimento
adequado aos usuarios de computador.

Com a expressiva mudanca no mercado, a empresdrigada a profissionalizar a
contratacdo de seus funcionarios, exigindo delesvivel de escolaridade mais alto e tendo
que prepara-los para as novas funcbes, por meigudss ministrados pelos proprios
fornecedores e entidades de classe.

Ela, agora, € uma empresa bastante competitivamo de papelaria, e é a Unica com

alvara de funcionamento para comercializagédo desfdg artificio na cidade de Taubaté.
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Para fins de recolhimento de impostos a empresaopaa ser considerada uma

Empresa de Pequeno Porte (EPP).

3.1.1 Organograma da empresa
A empresa estudada € considerada familiar, e gganograma esta apresentado na

Figura 5:

Geréncia Geral

Proprietarios

Geréncia de
Funcionarios

Balconista Balconista

Figura 5 — Organograma da empresa

3.1.2 Detalhamento do organograma
A administracdo é formada pela geréncia geral, cstappelos proprietarios, pois é
uma empresa familiar; pela geréncia de funcionaguoe € uma funcionaria com mais tempo

de casa, e, pelos balconistas.
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3.2 Metodologia QFD
Segundo Fogliattoet al. (2003), apud Farias (2004), existem duas principais
abordagens para o QFD: o modelo ASI (American Sepjristitute) e o modelo de Akao.
Este trabalho baseia-se no método de Akao, utdizadisponibilizado em servigo por
autores como: Ferreira (1997), Jesus (2001), RaerfR000), Cunha (2000), Duarte (2001),

Farias (2004), Gilioli (2006), entre outros.

3.2.1 Desdobramento da qualidade demandada

Esta etapa completa o desdobramento da qualidadendeda. Uma arvore logica é
organizada com itens em seus niveis primarios hskeios e terciarios.

Segundo Moura (1994), todos os itens tém relacéie sip sendo a denominacéo para
a representacdo do diagrama de arvore. Essa ameogualidade demandada formara o

cabecalho das linhas da matriz das qualidades dizdas.

3.2.1.1 Importancia dos itens da qualidade demandadIDi)

Para a importancia dos itens da qualidade demandilp os entrevistados
responderam, em um questionario fechado, a quesltiietas, anotando qual grau de
importancia atribuiram aos itens relacionados ema estala de 3 niveis, que constituiu a
primeira avaliagdo para a formacgéo da arvore pada.

O método utilizado para coleta de informagBes toroomno base as respostas do
questionario fechado, e a pontuacdo do nivel séecindbi a hierarquizacdo dos atributos
obtidos no questionario. Adotou-se, para pontuagamétodo do somatoério dos inversos,

ressaltando assim os itens que recebem nota reaedel, conforme Tabela 1.
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Tabela 1 — Escala de importancia da qualidade deaaian(IDi) — (Tabela adaptada de Ribeiro, 2001)

Importancia Peso

Nenhuma importancia 1,0
Alguma importancia 2,0

Muita importancia 3,0

Para calculo da importancia dos itens da qualidieandada, Ribeiret al. (2001)

recomendam a Equacéo (1).

IDi = importancia do item x importancia relativedo grupo (2)
soma das importancias dess

Onde:

IDi — Importancia dos itens da qualidade demandada

3.2.1.2 Avaliacao estratégica dos itens da qualidadilemandada (Ei)

Nesta etapa, cada item da qualidade demandada liéadnaem relacdo a sua
relevancia para 0s negocios da empresa.

Conforme Capelle@t al. (2006), essa analise é realizada de acordo canpartancia
do item para a competitividade e continuidade seguanestratégia da empresa.

Dessa forma, essa avaliagdo é realizada juntoegadiyr com peso e importancia,

conforme Tabela 2.
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Tabela 2 — Escala para avaliagao estratégica daage demandada (Ei) — (Tabela adaptada de
Ribeiro, 2001)

Peso  Importancia

1,0 Nenhuma importancia
2,0 Alguma importancia
3,0 Muita importancia

3.2.1.3 Avaliacdo competitiva dos itens da qualideddemandada (Mi)
Os itens de qualidade demandada também passarammaoavaliacdo competitiva
(Mi) — e foi analisada a situacdo da empresa compakadduacdo das concorrentes,

identificando-se os pontos fortes e pontos fracosedacdo ao mercado, conforme Tabela 3.

Tabela 3 — Escala para avaliacdo competitiva didguie demandada (Mi) — (Tabela adaptada de
Ribeiro, 2001)

Peso Desempenho

1,0 Ruim
2,0 Bom
3,0 Otimo

Conforme Gilioli e Cardoso (2006), a avaliacdo cetitiypa também pode ser feita
considerando-se um servico ideal. Nesse caso, campaa um determinado servico com
outro, constituido de forma ideal (perfeito, conple Esse tipo de comparacdo requer
cuidados extras e uma avaliagao criteriosa, pocsiero de se cometer distor¢oes.

Ferreira (1997) afirma que, quando o servico aaddisesta acima da concorréncia,
isso significa “6timo”; ao contrario, quando estéiao da concorréncia, isso significa “ruim”

e indica possibilidade de melhorias no servicoekskdos podem ser verificados na Tabela

3.
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3.2.1.4 Importancia corrigida dos itens da qualidad demandada (IDi*) — priorizacao

Os itens da qualidade demandada (IDi), a avalissimtégica (Ei) e a avaliacéo
competitiva (Mi), sdo utilizados para o calculo gdaorizacdo dos itens da qualidade
demandada (IDi*), e, segundo Ribeied al. (2001), o indice de importancia corrigido é
calculado conforme Equacédo (2). Assim, o indiceirdportancia corrigido (IDi*) é a
utilizacdo do indice da importancia definido pettientes (IDi) corrigidos pela consideracao

dos aspectos estratégicos e competitivos.

IDi*=IDi x VEi x Vi @)

Onde:

IDi* — Importancia corrigida dos itens da qualidade aetada

IDi  — Importancia dos itens da qualidade demandada
Ei — Avaliacdo estratégica dos itens da qualidade ddaua
Mi  — Avaliagdo competitiva dos itens da qualidade detada

3.2.1.5 Desdobramento das caracteristicas de quadite

O desdobramento das caracteristicas de qualidadsespa aspectos mensuraveis que
avaliam a qualidade do produto e do servico prestsla empresa. Essas caracteristicas
devem ser organizadas e dispostas na parte sugrionatriz da qualidade, formando o
cabecalho das colunas. Segundo Boff (2004), essasteristicas servirdo para melhorias na

qualidade dos servigos.

3.2.1.6 Relacionamento da qualidade demandada cons aaracteristicas de qualidade
(DQIij)
Nesta fase, os itens da qualidade demandada sdmrdados com os itens das

caracteristicas de qualidade e séo estabelecidiateasidades dos relacionamentos.
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Para esta etapa do preenchimento da matriz dadgdali foi adotada a escala

conforme Tabela 4.

Tabela 4 — Escala para avaliacao de intensidagded@®namento — (Tabela adaptada de Ribeiro, 2001)

Peso Simbolo / Peso
Forte 0 9
Médio o 3
Fraco A 1

3.2.1.7 Especificacdes atuais para as caracteristicde qualidade

E preciso avaliar as especificacbes atuais pareamteristicas de qualidade, que
constituirdo um padrao de indicacao para o desemnmvehto da matriz.

Parte-se do padrédo atual para a avaliagao de everdificuldades competitivas e
melhorias, a fim de atender as necessidades destedi e, conforme Bonilla (1993), ha

necessidade de romper barreiras dentro da empresa.

3.2.1.8 Importancia técnica das caracteristicas dpualidade (1Qj)
Para determinacdo da importancia técnica das esistatas de qualidade (IQj), devem
se considerar os relacionamentos das caractesisiiicqualidade com a qualidade demandada,

Equacéo (3), conforme Ribeied al. (2001).

) * IDi* x DQy
Igj = —— —=J
=2 i=t 100 (3)
Onde:
IQj — Importancia das caracteristicas de quatidexportancia técnica)

IDi* — Indice de importancia corrigido da qualidddenandada
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DQij — Intensidade do relacionamento entre os itensquialidade demandada e das

caracteristicas de qualidade.

3.2.1.9 Avaliacdo da dificuldade de atuacao sobra aaracteristicas de qualidade (Dj)
Neste estagio sdo avaliadas as dificuldades deficagdio das especificacdes das
caracteristicas de qualidade - Tabela 5.

Tabela 5 — Escala para avaliagdo da dificuldad®i;do sobre as caracteristicas de qualidade (Dj)
(Tabela adaptada de Ribeiro, 2001)

Peso Dificuldade de atuacéo

1,0 Dificil
2,0 Moderado
3,0 Facil

3.2.1.10 Avaliacao competitiva das caracteristicate qualidade (Bj)
Esta avaliacdo consiste em uma analise aprofurefddaa concorréncia e a empresa.
A metodologia segue a Tabela 3, para uso na a@iali@pmpetitiva dos itens da

qualidade demandada (Mi).

3.2.1.11 Importancia corrigida das caracteristicage qualidade (1Qj*) — priorizacéo

Este indice permite identificar e destacar quaiaataristicas de qualidade terdo maior
impacto sobre a satisfagcédo dos clientes, caso dasatas.

A priorizacdo da importancia corrigida das cardsteas de qualidade (IQj*) é
definida pela Equacao (4), conforme Ribestaal. (2001),apudGuelbertet al. (2006), e tem
por objetivo avaliar quais especificacdes sdo paibas para realizagcdo do planejamento

integrado, para a melhoria da qualidade.
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Ig*=10j xVpj x Vg~ (4)

Onde:

IQj* — Importancia corrigida das caracteristicas deid@aa¢ - priorizacao
IQj — Importancia das caracteristicas da qualidade

Dj - Dificuldade de atuacéo sobre as caracteristicas

Bj - Resultados da avaliacdo competitiva

3.2.1.12 Correlagéo entre as caracteristicas de didade
A correlacdo entre as caracteristicas de qualidade por objetivo verificar a
influéncia que uma caracteristica de qualidades®ione as outras, sendo entdo uma etapa que

auxilia na identificacdo e compreensao de objetoordlitantes.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo aborda o instrumento de coleta desdadcolhido, e seus respectivos

desdobramentos e resultados.

4.1 Questionarios aberto e fechado

Como instrumento de coleta de dados, inicialmeatgaborou um questionario aberto
como diretriz para o questionario fechado. Dessadp tornou-se possivel ouvir a voz do
cliente, e os resultados obtidos expressaram sta@ssidades e demandas.

O questionario aberto (APENDICE A) é a primeirgpataa busca da voz do cliente.
Foram feitas questdes amplas (perguntas abertasgmimo de extrair dos clientes, ndo so6
sentimentos quanto ao servico, mas também o conad#al da empresa, buscando-se
respostas quanto a melhoria geral e visando sesmymeconjunto de qualidade.

O questionario foi aplicado no periodo de 2 de mde;2009 a 2 de abril de 2009 a 20
(vinte) clientes que compram fielmente todo més.

O questionario fechado (APENDICE B), formado pelaspostas do questionario
aberto, serviu para que o0s clientes entrevistadeasliaasem cada item abordado
individualmente. Esse questionario teve o objetleocapturar, segundo o ponto de vista do
cliente, a importancia de cada item que compdevel iecundario da arvore de qualidade
demandada.

O questionario fechado foi aplicado aproximadamemt&0 (cinquenta) clientes,
calculado segundo tamanho da amostra, e realizageenmodo de 4 de abril de 2009 a 4 de

junho de 2009.
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4.2 Célculo do tamanho da amostra
Utilizaram-se, para calculo do erro amostral, cowlice de confianca de 90%, as

férmulas apresentadas abaixo, na equacéo 5 (COEIAON2002).

2
Z°.p.q.N 5)

e? (N-1) + z% p.q

Onde:

n = tamanho da amostra (48)

z2 = nivel de confianca (1,65)

p = % com a qual o fendbmeno se verifica (0,5)
g = % complementar (1-p)

N = tamanho da populacgéo (150)

e = erro maximo permitido (0,1)

4.3 Desdobramento da qualidade demandada

Os dados coletados nos questionarios abertos dpiiganto aos clientes formaram
uma base de dados primitiva. Segundo Akao (199édnaersao desses dados primitivos em
exigéncias fundamentais aos clientes € um ponteragimente importante.

Analisando-se criticamente as respostas, buscaleis@-las objetivas, diretas e néo
repetitivas, e foi possivel montar o nivel terci&a arvore da qualidade demandada. A partir
desse momento, foi feito um pré-agrupamento dasaddas que apresentavam afinidade,

com o0 objetivo de avaliar se ndo havia equivaléremre as respostas previamente
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caracterizadas como itens de qualidade demandadeada agrupamento. O nivel secundario
foi definido apds a identificacdo de todos os itdagualidade demandada.

A arvore da qualidade, Tabela 6, € a representdgdoesultados do desdobramento
dos itens de qualidade demandada e da consoliddgéodados obtidos por meio do
questionario aberto.

Tabela 6 — Tabela de desdobramento demandadalieslte c

Nivel Primario Nivel Secundario Nivel Terciario

Responsabilidade

Gosto pela venda

Trabalhar bem em equipe

Mostrar boa vontade

Rapidez no atendimento

Simpatia

Orientagdo para o cliente

Uniforme adequado

Experiéncia em atendimento ao publico
Sempre responder as questdes do cliente
Qualidade no atendimento Perc?p(;?? correta. das necessidades do cliente
Funcionario atencioso

Treinamento

Desenvolver relagdo de confianga com seu cliente
Ter respostas rapidas ao cliente

Estar sempre bem informado e atualizado

Ser organizado

Falar a verdade

Usar informatica no atendimento

Dar atengdo as reclamacgdes

Ser motivado

Atender de imediato o cliente quando entra na loja
Ligar no Horario adequado

Rapidez do atendimento

Rapidez na entrega

Ser educado

io

Telemarketing

Marca

Qualidade

Preco

Embalagem

Quantidade suficiente

Dinheiro

Cheque

Cartdo de débito

Formas de pagamento Cartdo de crédito

Boleto bancario

Desconto a vista

Desconto para grandes quantidades
Produtos bem organizados
Layout da loja Produtos bem identificados
Produtos bem localizados

Que seja préximo da sua casa
Que tenha um bom prego

Onde vocé prefere comprar? |Que tenha variedade de produtos
Que tenha bom atendimento
Que tenha qualidade nos produtos
Radio

TV

Carta

Internet

Panfletos

Outdoor

Porta-a-porta

Ir a loja

Internet

Telemarketing

O que é importante no
produto

Melhoria Geral no

Melhor estratégia de
Marketing para a loja

Melhor forma
de compra de produtos
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4.3.1 Importéancia dos itens da qualidade demandad@Di)

A avaliacdo do nivel secundario, Tabela 7, é a girametapa com necessidade de
avaliacdo, visto que para esse nivel ha 8 (oite)sita serem considerados. Conforme
mencionado anteriormente, deve-se utilizar o éoitda pontuacdo dos inversos, ressaltando
assim o item com maior pontuacao, como segue:

* Melhor forma de compra de produtos
[llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll} — 1658

* Telemarketing
1111111111113111111111111111111111131111111111233238 ¢ .,
86577888888858853888877588886378788887847876788887 '

* O gue é importante no produto
1111211122111122111122111122111122111112111122111122111}_ .0
45655422343222544422135647551232674311133637454145 '

« Formas de pagamento
[llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll} — 1953

17224244227334322333283253432623442632362321332313
* Leiaute da loja

11111111111111111111111111111111111111111111111111} _ ..,

52346657631646665666648871643845563556424543876574 '
¢ Qualidade no atendimento

33111111112113211115411112117111131124281115111422

* Onde vocé prefere comprar?
El111111111111111111111111111111111111111111111111}

617325635657754772745644652284542162487764685456638

» Melhor estratégia de marketing para a loja
[llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll} = 1000
74483776774587786747756736774587357475618782667756

13,03
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Tabela 7 — Avaliacdo da importancia do nivel seatindpontuac¢éo conforme critério dos inversos)

Entreistads

Mehorfomacecompadepoditos D06 06 IBBERIISAS 04O TIETS LTI ARG I T ORI TEISISLSA2LILN
Temarefig GG TA RESTTRARRE RGBS IR BT TR BRI T TR RTEATRTOT RGN
(queg mpotnte ooty R N N RN RN N AR R R R R RN N R RO E A R R R RN R
Fomas gty O N N RN R R R RN A N RN R N R BN A RN EN RS
Lyt lo R R S NN A R RN AR R R R R N LR R R R R R R L A A R R R R
(sate o stendinent NS R AR R R R R RN R R AR R AR R R AR A R R AR R RN/
e e pefecomprar N R RN RN R R R R R RN N R N NN N R A R AR IR R
Mehorestatigh e rtetigpraalog 736 000 TUARITTOTTAS BT TROT AT TG TG T I AN ET IS TATI O BT RLE6T 700

Analisando os dados da Figura 6, verifica-se gitero de maior importancia para os

clientes, de acordo com a pesquisa, com 28,15%géabdade no atendimento, que tem

praticamente o dobro de importancia para o seguotticado, com 14,37%, as formas de

pagamento. A qualidade em atendimento, hoje eméd@ principal item de avaliacdo dos

clientes, sendo assim o diferencial entre as erapressto que existe grande equiparagcdo em

precos, qualidade de produtos, entre outros.

Ja o item com menor importancia para os clienta®, §,46%, é o telemarketing, uma

tecnologia nova que muitos acreditam que possaidioac bem; mas, de acordo com a

pesquisa, ndo apresenta um grau de importancidficagno para os clientes, conforme

Figura 6, itens da qualidade secundaria.

Itens da qualidade secundaria

Percentual

Qualidade no atendimento 28,15%
Formas de pagamento 14,37%
O que é importante no produto 13,84%
Melhor forma de compra de produtos 12,20%
Onde vocé prefere comprar? 9,59%
Layout da loja 9,04%
Melhor estratégia de Marketing para a loja 7,36%
Telemarketing 5,46%

Figura 6 — Importancia dos itens da qualidade smian
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A Tabela 8 apresenta a avaliacdo do nivel terci&iale acordo com a pesquisa, a
qualidade (nivel terciario) do produto (nivel setano) apresenta o maior grau de
importancia para os clientes. Os itens de menopitapcia com valores iguais, que estao
dentro da melhor estratégia de marketing paraaa(fdyel secundario), sdo envios de cartas e
porta-a-porta (nivel terciario).

Tabela 8 — Avaliacdo da importancia do nivel teigia

| . . Entrevistados

NivelTerciro e 315678 N U BN BT BB N AN B R B R U BB N A AR U BT RBN AR WG 6T BE
Responsabilidad 2863232333333 3333233333333233313333333323333333333333
Gosto pela venda 2682333332233 2333323333332322322333333223233331233333
Trabalhar bem em equipe 274133333333333333232333322232323223333321333332333333
Mostrar boa vontade 288133333333333333323333323333333233333222333333333333
Rapidez no atendimento 2641333332233333323223232332332333223232322333232233133
Simpatia 2603233232333 2331323333333332323222323332223333212312132
Orientagdo para o cliente 262123323232333331323332322333333223323321332333233233
Uniforme adequado 2101222332222331212312222213222232332222212222322132131
Experiéncia em atendimento ao publico 236(32323332332231332223222322223333222222123232213323
Sempre responder as questdes do cliente 280132333333333333332333322233233322333333333323233333
Percepgdo correta das necessidades do cliente 26213233223333233322233333233333132332332233332312123133
Funciondrio atencioso 276132332333333332323333333332331333323222333333233333
Treil ) 268122333322333233322333232323333233333322333331233333
Desenvolver relagdo de confianga com seu cliente 268123331233333333222332232233323333333323333333132333
Ter respostas rapidas ao cliente 2501333322223333333212332212332233323333332233211233132
Estar sempre bem informado e atualizado 276133332333333333222333222323233233323333333333233333
Ser organizado 276133333332333233223223333333223333233322333333233333
Falar a verdade 2701323333333333323333323333322232132333323323232233133
Usar informatica no atendimento 2161222322222331232321222231222122332222232231312232133
Dar atengdo as reclamagdes 2761333333333333333333333232333222333332323333222223133
Ser motivado 27412233233333333312233323323337233333337233233333323333
Atender de imediato o cliente quando entra na loja 256122332223333232312223223323213333333233323223333333
Ligar no Horario adequado 262132332233333331332332132133232233332233333333323332
Rapidez do atendimento 274122333333333333323333232233233333333332323322223333
Rapidez na entrega 2821233333323333333223333332323333333333337233333223333
Ser educado 29323333333333333333333333333333333333333333332333333
Marca 1811232212223 2222323222111221122232112212122221133222
Qualidade 300133333333333333333333333333333333333333333333333333
Prego 270131331233333333233233333322333233233332333222333333
Embalag 21213132122323223222223222122223223232222212312122312132
Quantidade suficiente 26213333232333333322233332232322323333333223322222312133
Dinheiro 270132333233333233123233323333331332333232323332333333
Cheque 2013232221222 21331123321233323233322211222233223331131
Cartdo de débito 248122331212213333332333123333332232333123313323331333
Cartdo de crédito 242122331312211333232322123333321232333223333323331333
Boleto bancario 191233321321 1123212232222213331212232123122223321111
Desconto a vista 290123332333333333333333333333323233333233333333333333
Desconto para grandes quantidades 2803323233333 2333323133233333322333333233333333333333
Produtos bem organizados 2803333333333 3333323333332332333333333223333332233333
Produtos bem identificados 290133333333333333323333332333333333333233323333233333
Produtos bem localizados 2903332233323 33333233333333333333333333333333332333333
Que seja proximo da sua casa 2003123122222 2122111222323122323232132232222112232331
Que tenha um bom preco 284133333333333333233333333223333333233232333223333333
Que tenha variedade de produtos 280133332333333332323333233233333323333322333323323333
Que tenha bom atendimento 294123333333333333333333333333333333333333233332333333
Que tenha qualidade nos produtos 29033333333333333331333333333323323333333333333323333
Radio 214122332223223322131222232221331223223223133112313131
v 252113333223323323231333233233321233333232233232213323
Carta 1502232111222 1233111122111221211112111112221211212111
Internet 2381323331122232333331331222332132333232232312323232123
Panfletos 186112331323223322221132121232211231311222222111213111
Outdoor 204112333212222221111233223233222221322222122233211322
Porta-a-porta 150(22322111221131111122112123311211211221121211211111
Ir a loja 284133233333333333233333333223332333333331333333233333
Internet 2303233221222 2 233333233121233332233223233232222211123
Telemarketing 1662223211112 1133222123122222211222121123112121211111
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Por meio da ponderacao dos resultados, que evidestascdes nos valores, obteve-se
a importancia relativa dos itens da qualidade deada (IDi), bem como a importancia dos
itens ja apurados da qualidade demandada nos sa@isdario e terciario.

Foi utilizada para o calculo da importancia rekatda qualidade demandada (IDi), a
Equacéo (1), item 2.2.1.1, conforme Tabela 9.

Tabela 9 — Importéancia relativa da qualidade demdadIDi)

g
Q K] g o
E Nivel 4 © o cao 9
% Secundario ( Nivel Terciario
z - -
= IDI
Responsabilidade 2,86 |0,57
Gosto pela venda 2,68 |0,53
Trabalhar bem em equipe 2,74 |0,54
Mostrar boa vontade 2,88 |0,57
Rapidez no atendimento 2,64 |0,52
Simpatia 2,60 0,52
Orientagdo para o cliente 2,62 |0,52
Uniforme adequado 2,10 |0,42
Experiéncia em atendimento ao publico 2,36 |0,47
© Sempre responder as questdes do cliente 2,80 |O,56
Qualidade no atendimento K] &] Percepgdo correta das necessidades do cliente 2,62 0,52
PQ gg Funcionario atencioso 2,76 |0,55
Treinamento 2,68 |0,53
Desenvolver relagdo de confianga com seu cliente 2,68 |0,53
Ter respostas rapidas ao cliente 2,50 |0O,50
Estar sempre bem informado e atualizado 2,76 |0,55
Ser organizado 2,76 0,55
Falar a verdade 2,70 |0,54
Usar informatica no atendimento 2,16 |0,43
Dar atengdo as reclamacgdes 2,76 |0,55
Ser motivado 2,74 0,54
Atender de imediato o cliente quando entra na loja 2,56 |0,51
\Q Ligar no Horario adequado 2,62 |0,10
0 Telemarketing g!‘ @ Rapidez do atendimento 2,74 |0,11
R N  |Rapidez na entrega 2,82 0,11
E Ser educado 2,96 |0,11
Marca 1,88 0,18
g .. X |Qualidade 3,00 |0,29
g O que é importante no 8 3 Preco 270 lo-2e
3 produto LK Embalagem 2,12 |o0,21
§_ Quantidade suficiente 2,62 |0,26
g Dinheiro 2,70 |0,27
Cheque 2,20 |0,22
! é Cartdo de débito 2,48 |0,25
Formas de pagamento g 9 Cartdo de crédito 2,42 |0,25
1 |Boleto bancario 1,96 |0,20
Desconto a vista 2,90 |0,29
Desconto para grandes quantidades 2,80 |0,28
m ¥ |Produtos bem organizados 2,86 |0,18
Layout da loja ﬂ § Produtos bem identificados 2,90 |0,18
Produtos bem localizados 2,90 |0,18
Que seja préximo da sua casa 2,02 |0,17
m § Que tenha um bom preco 2,84 |0,24
Onde vocé prefere comprar? g f—‘I Que tenha variedade de produtos 2,80 |0,24
Que tenha bom atendimento 2,94 |0,25
Que tenha qualidade nos produtos 2,90 |0,25
Radio 2,14 |0O,11
TV 2,52 |o,13
Melhor estratégia de 8 § ICarta ;'ig 8'22
Marketing para a loja ) N Pnat:frlr;:ct)s 1’86 0'10
Outdoor 2,04 |0,11
Porta-a-porta 1,50 0,08
Melhor forma B § Ir a loja 2,84 |0,19
> Internet 2,30 0,16
de compra de produtos A o Telemarketing 1,66 |0,11
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4.3.2 Avaliacao estratégica dos itens da qualidademandada (Ei)
A avaliacéo estratégica dos itens da qualidade deaéEi) € demonstrada na Tabela

10, conforme avaliacéo feita pelos proprietariogm@resa.

Tabela 10 — Avaliacdo estratégica da qualidade ddata (Ei)

g
2 ol & 8
g Nivel <§ % ‘§
& L. i o] Nivel Terciario £
et Secundario é & é

2 £

z = é =

£ IDI Ei

Responsabilidade 2,86 |0,57| 3,0

Gosto pela venda 2,68 |0,53| 2,0

Trabalhar bem em equipe 2,74 |0,54| 2,0

Mostrar boa vontade 2,88 |0,57| 2,0

Rapidez no atendimento 2,64 |0,52| 2,0

Simpatia 2,60 |0,52] 2,0

Orientagdo para o cliente 2,62 |0,52] 3,0

Uniforme adequado 2,10 |0,42| 2,0

Experiéncia em atendimento ao publico 2,36 |0,47| 2,0

. |Sempre responder as questdes do cliente 2,80 |0,56| 3,0

. . Q % Percepgdo correta das necessidades do cliente 2,62 |0,52| 2,0

Qualidade no atendimento s | = T )

?8 % Funcionario atencioso 2,76 10,55| 2,0

Treinamento 2,68 10,53| 2,0

Desenvolver relagdo de confianga com seu cliente 2,68 |0,53] 3,0

Ter respostas rapidas ao cliente 2,50 |0,50] 3,0

Estar sempre bem informado e atualizado 2,76 |0,55| 3,0

Ser organizado 2,76 |0,55| 3,0

Falar a verdade 2,70 |0,54| 3,0

Usar informatica no atendimento 2,16 |0,43| 1,0

Dar atengdo as reclamacgdes 2,76 |0,55] 2,0

Ser motivado 2,74 |0,54| 2,0

Atender de imediato o cliente quando entra na loja 2,56 |0,51| 3,0

Ligar no Horario adequado 2,62 |0,10| 1,0

'8 Telemarketing r\( § Rapidez do atendimento 2,74 |0,11| 3,0

= s |Rapidez na entrega 2,82 |0,11] 2,0

g Ser educado 2,96 |0,11]| 3,0

‘g Marca 1,88 |0,18| 3,0

£ L. o | ® |Qualidade 3,00 |0,29| 3,0

© O que é importante no % a‘ Preco 2.70 |0.26| 2.0

8 produto = |0

© Embalagem 2,12 |0,21] 3,0

g Quantidade suficiente 2,62 |0,26] 3,0

g Dinheiro 2,70 |0,27| 3,0

Cheque 2,20 |0,22| 3,0

0 § Cart3o de débito 2,48 |0,25| 1,0

Formas de pagamento 0:; :r)* Cart3o de crédito 2,42 |0,25| 1,0

— |Boleto bancario 1,96 |0,20| 1,0

Desconto a vista 2,90 |0,29] 3,0

Desconto para grandes quantidades 2,80 |0,28] 3,0

o |2 Produtos bem organizados 2,86 |0,18| 3,0

Layout da loja 3 S Produtos bem identificados 2,90 |0,18] 3,0

@ |Produtos bem localizados 2,90 |0,18] 3,0

Que seja proximo da sua casa 2,02 |0,17] 3,0

Q § Que tenha um bom prego 2,84 |0,24| 3,0

Onde vocé prefere comprar? [ g | 8 |Que tenha variedade de produtos 2,80 |0,24] 2,0

- s Que tenha bom atendimento 2,94 |0,25] 3,0

Que tenha qualidade nos produtos 2,90 |0,25] 3,0

Radio 2,14 |0,11] 1,0

TV 2,52 |0,13| 1,0

Melhor estratégia de 88 Carta 1,50 10,08( 1,0

Marketing para a loja g § Internet 2,38 10,121 1,0

Panfletos 1,86 |0,10| 1,0

Outdoor 2,04 |0,11| 1,0

Porta-a-porta 1,50 |0,08| 1,0

Melhor forma 2 § Ir a loja 2,84 |0,19| 3,0

de compra de produtos i) t,'} Internet . 2,30 10,16) 1,0

Telemarketing 1,66 |0,11| 2,0
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4.3.3 Avaliacdo competitiva dos itens da qualidadiemandada (Mi)

Para a avaliacdo competitiva dos itens da qualidadeandada (Mi), foi respondido 1
(um) questionario por 1 (um) ex-funcionario oriund@ maior empresa concorrente, onde
trabalhou por 2 (dois) anos. Essa avaliacao € detmaola na Tabela 11.

Tabela 11 — Avaliacdo competitiva da qualidade defada (Mi)

= © o
g Nivel <E % . P ‘8
§ secundario (8 Nivel Terciario
3 g
5 £ £
= IDI Ei Mi
Responsabilidade 2,86 |(0,57| 3,0]2,0
Gosto pela venda 2,68 |(0,53| 2,0|1,0
Trabalhar bem em equipe 2,74 |(0,54| 2,0]2,0
Mostrar boa vontade 2,88 |0,57| 2,0 |1,0
Rapidez no atendimento 2,64 |(0,52| 2,0]3,0
Simpatia 2,60 |(0,52| 2,0]3,0
Orientagdo para o cliente 2,62 |0,52| 3,0]|2,0
Uniforme adequado 2,10 |(0,42| 2,0|3,0
Experiéncia em atendimento ao publico 2,36 (0,47| 2,0]2,0
o |Sempre responder as questdes do cliente 2,80 |(0,56| 3,0|3,0
Qualidade no atendimento ﬂ‘ a Percepgdo correta das necessidades do cliente 2,62 |(0,52| 2,0]2,0
?8 (°\°; Funcionario atencioso 2,76 |0,55| 2,0 ]|2,0
Treinamento 2,68 |0,53]| 2,0|3,0
Desenvolver relagdo de confianga com seu cliente 2,68 (0,53| 3,0|2,0
Ter respostas rapidas ao cliente 2,50 |(0,50| 3,0|2,0
Estar sempre bem informado e atualizado 2,76 |0,55| 3,0]2,0
Ser organizado 2,76 |(0,55| 3,0|1,0
Falar a verdade 2,70 |0,54| 3,0 |3,0
Usar informatica no atendimento 2,16 |0,43| 1,0 |2,0
Dar atengdo as reclamagdes 2,76 |0,55| 2,0 |3,0
Ser motivado 2,74 |(0,54| 2,0|1,0
Atender de imediato o cliente quando entra na loja 2,56 (0,51 3,0]3,0
Ligar no Horario adequado 2,62 |(0,10| 1,0 |2,0
8 Telemarketing q § Rapidez do atendimento 2,74 (0,11 3,0|2,0
R N # |Rapidez na entrega 2,82 |(0,11| 2,0|2,0
E Ser educado 2,96 |0,11] 3,0 2,0
8 Marca 1,88 |0,18]| 3,0 (2,0
‘_? - o X |Qualidade 3,00 (0,29 3,0]3,0
T O que é importante no & §5 Preco 270 |0.26| 2.0 |2.0
% produto Rk Embalagem 2,12 |0,21] 3,020
§_ Quantidade suficiente 2,62 |0,26] 3,0 |3,0
E Dinheiro 2,70 |(0,27| 3,0|1,0
Cheque 2,20 (0,22 3,0|1,0
a § Cartdo de débito 2,48 (0,25| 1,0 |2,0
Formas de pagamento o :rl Cartdo de crédito 2,42 |0,25| 1,0 |2,0
™ | & |Boleto bancario 1,96 |0,20[ 1,0 1,0
Desconto a vista 2,90 |0,29| 3,0 |2,0
Desconto para grandes quantidades 2,80 (0,28]| 3,0|2,0
Q N Produtos bem organizados 2,86 (0,18]| 3,0|1,0
Layout da loja (j 8_ Produtos bem identificados 2,90 |0,18]| 3,0 |1,0
9@ |produtos bem localizados 2,90 |0,18] 3,0 1,0
Que seja préximo da sua casa 2,02 |(0,17| 3,0|2,0
Eg § Que tenha um bom prego 2,84 (0,24 3,0|2,0
Onde vocé prefere comprar? | ¢ | 8 [Que tenha variedade de produtos 2,80 (0,24| 2,0 3,0
- d Que tenha bom atendimento 2,94 |0,25| 3,0 |3,0
Que tenha qualidade nos produtos 2,90 (0,25 3,0]2,0
Radio 2,14 (0,11| 1,0 |2,0
TV 2,52 |(0,13| 1,0 |3,0
Methor estratégia de | 8 | § |00 228 |01z 10|50
Marketing para a loja S| R |Panfietos 186 |0.10| 10|20
Outdoor 2,04 |(0,21| 1,0 |1,0
Porta-a-porta 1,50 |0,08] 1,0 |1,0
Melhor forma 8 8\: Ir a loja 2,84 (0,19 3,0 |3,0
de compra de produtos ﬁ ?\‘ Internet 2,30 |0,16| 1,0 | 2,0
Telemarketing 1,66 |0,11| 2,0 |2,0
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4.3.4 Importancia corrigida da qualidade demandaddIDi*) — priorizacao

Utilizando-se a Equacéo (2), item 2.2.1.4, obtéma-gmportancia corrigida (IDi*) da

gualidade demandada, conforme Tabela 12.

Tabela 12 — Importancia corrigida da qualidade dwlagIDi*)

2
2 ol K
g Nivel E % é
& L. £| G Nivel Terciario i
— Secundario ] c ]
g el £ £
b4 =18 =
£ IDI_| Ei | Mmi|IDI*
Responsabilidade 2,86 |0,57| 3,0|2,0]|1,39
Gosto pela venda 2,68 10,53 2,0|1,0|0,75
Trabalhar bem em equipe 2,74 10,54| 2,0 |2,0]1,09
Mostrar boa vontade 2,88 10,57 2,0|1,0/0,81
Rapidez no atendimento 2,64 10,52] 2,0 |3,0]1,28
Simpatia 2,60 10,52 2,0 |3,0]|1,26
Orientagdo para o cliente 2,62 10,52] 3,0|2,0|1,27
Uniforme adequado 2,10 |0,42| 2,0 |3,0|1,02
Experiéncia em atendimento ao publico 2,36 10,47| 2,0 |2,0/0,94
. |Sempre responder as questdes do cliente 2,80 |0,56| 3,0 |3,0|1,67
Qualidade no atendimento a a Percepgdo correta das necessidades do cliente 2,62 10,52] 2,0 |2,0|1,04
2 ﬁ\ Funcionario atencioso 2,76 10,55 2,0 |2,0]|1,10
Treinamento 2,68 10,53 2,03,0]1,30
Desenvolver relacdo de confianga com seu cliente 2,68 10,53] 3,0|2,0|1,30
Ter respostas rapidas ao cliente 2,50 |0,50| 3,0 |2,0]1,22
Estar sempre bem informado e atualizado 2,76 10,55| 3,0 |2,0(1,34
Ser organizado 2,76 10,55] 3,0 |1,0|0,95
Falar a verdade 2,70 10,54] 3,0 |3,0]1,61
Usar informatica no atendimento 2,16 |0,43] 1,0 |2,0]|0,61
Dar atengdo as reclamagdes 2,76 10,55 2,0 |3,0|1,34
Ser motivado 2,74 10,54] 2,0 |1,0{0,77
Atender de imediato o cliente quando entra na loja 2,56 |10,51| 3,0]3,0{1,52
Ligar no Horario adequado 2,62 |0,10| 1,0 |2,0]|0,14
o Telemarketing ;1 z\.; Rapidez do atendimento 2,74 10,11] 3,0 |2,0]|0,26
2 N~ | 5 |Rapidez na entrega 2,82 |0,11| 2,0 |2,0{0,22
g Ser educado 2,96 10,11] 3,0 |2,0]|0,28
g Marca 1,88 |0,18( 3,0 |2,0(0,45
£ L. «~ | ¥ |[Qualidade 3,00 |0,29] 3,0 |3,0]|0,88
g O que & importante no < g Preco 2,70 10,26] 2,0 |2,0]|0,53
8 produto S ¢ ’ ’ ’ e by
© 1 |Embalagem 2,12 |0,21] 3,0 |2,0|0,51
E Quantidade suficiente 2,62 |0,26| 3,0 |3,0|0,77
g Dinheiro 2,70 10,27] 3,0 |1,0|0,47
Cheque 2,20 |0,22] 3,0 |1,0|0,39
o | X [Cartdo de débito 2,48 10,25 1,0 |2,0]0,36
Formas de pagamento :,'} f'?’, Cart3o de crédito 2,42 10,25| 1,0 |2,0{0,35
il Boleto bancario 1,96 |0,20( 1,0 |1,0|0,20
Desconto a vista 2,90 |0,29] 3,0 |2,0/0,72
Desconto para grandes quantidades 2,80 10,28] 3,0 |2,0/0,70
o |2 Produtos bem organizados 2,86 10,18| 3,0 |1,0{0,32
Layout da loja S 3 Produtos bem identificados 2,90 |0,18] 3,0 |1,0|0,32
1 9 |Produtos bem localizados 2,90 |0,18] 3,0 |1,0]/0,32
Que seja proximo da sua casa 2,02 10,17| 3,0 |2,0{0,43
0 § Que tenha um bom prego 2,84 |10,24| 3,0 |2,0/0,60
Onde vocé prefere comprar? $~ N [Que tenha variedade de produtos 2,80 10,24] 2,0 |3,0/0,59
| S Que tenha bom atendimento 2,94 |10,25] 3,0 |3,0]|0,76
Que tenha qualidade nos produtos 2,90 |0,25| 3,0 |2,0|/0,61
Radio 2,14 10,11] 1,0 | 2,0]|0,16
TV 2,52 10,13} 1,0 |3,0]0,23
T EYEY il 150 o) 10 1ojoc
Marketing para a loja s “'\1 Panfletos 1186 0110 110 2'0 0'14
Outdoor 2,04 10,11} 1,0 |1,0|0,11
Porta-a-porta 1,50 |0,08( 1,0 |1,0/0,08
Melhor forma 2 § Ir a loja 2,84 10,19] 3,0 |3,0]|0,58
de compra de produtos ﬁ g} Internet A 2,30 |0,16] 1,0 | 2,0]0,22
Telemarketing 1,66 0,11 2,0 |2,0/0,22
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Analisando-se os dados referentes a Figura 7, gartdncia corrigida da qualidade
demandada (IDi*), é possivel priorizar os itensntior importancia para os clientes. Entre
eles, sempre responder as questdes do clienteafatadade e atendé-lo de imediato, quando
entrar na loja. Na empresa em questédo, os fundd@achavam que os clientes preferiam
visualizar primeiramente os produtos ao entrar stab&lecimento comercial, para depois
procurarem atendimento; esta pesquisa demonstma greferéncia dos clientes € justamente
0 contrario.

Ja os itens de menor importancia, segundo a pes@dis os relacionados a estratégia
de marketing (nivel secundario) sendo eles pamsfletotdoors, postagens de cartas e porta-a-

porta. Dessa forma, identificam-se os “O QUESs” foome Figura 7.

IDI*
Sempre responder as questdes do cliente 1,67
Falar a verdade 1,61
Atender de imediato o cliente quando entra na loja 1,52
Responsabilidade 1,39
Dar atencgdo as reclamacgdes 1,34
Estar sempre bem informado e atualizado 1,34
Treinamento 1,30
Desenvolver relacdo de confiangca com seu cliente 1,30
Rapidez no atendimento 1,28
Orientacgcdo para o cliente 1,27
Simpatia 1,26
Ter respostas rapidas ao cliente 1,22
Funcionario atencioso 1,10
Trabalhar bem em equipe 1,09
Percepg¢do correta das necessidades do cliente 1,04
Uniforme adequado 1,02
Ser organizado 0,95
Experiéncia em atendimento ao publico 0,94
Qualidade 0,88
Mostrar boa vontade 0,81
Ser motivado 0,77
Quantidade suficiente 0,77
Que tenha bom atendimento 0,76 e —
Gosto pela venda 0,75 I —
Desconto a vista 0,72 I —
Desconto para grandes quantidades 0,70 I —
Usar informatica no atendimento 0,61 I —
Que tenha qualidade nos produtos 0,61 e —
Que tenha um bom preco 0,60 " —
Que tenha variedade de produtos 0,59 I —
Ir a loja 0,58 ——
Preco 0,53 ——
Embalagem 0,51 I —
Dinheiro 0,47 —
Marca 0,45 ——
Que seja préximo da sua casa 0,43 I
Cheque 0,39 —
Cartdo de débito 0,36 —
Cartdo de crédito 0,35 I
Produtos bem identificados 0,32 —
Produtos bem localizados 0,32 —
Produtos bem organizados 0,32 I
Ser educado 0,28 —
Rapidez do atendimento 0,26 —
TV 0,23 —
compra pela internet 0,22 —
Telemarketing 0,22 —
Rapidez na entrega 0,22 —
propaganda pela internet 0,21 —
Boleto bancario 0,20 —
Radio 0,16 —
Ligar no Horario adequado 0,14 —
Panfletos 0,14 —
Outdoor 0,11 —
Carta 0,08 -
Porta-a-porta 0,08 -

Figura 7 — Resultado da priorizacéo da qualidadeaddada (IDi*)



54

4.3.5 Desdobramento das caracteristicas de qualidad

O cabecalho da matriz da qualidade forma-se pelasteristicas da qualidade. Dessa
forma, a partir dos itens da qualidade demandaefayiichm-se as caracteristicas de qualidade
passiveis de atendé-la.

A Tabela 13 apresenta os 5 primeiros itens da @abempleta, que constitui o
ANEXO A.

Tabela 13 — Atribui¢do de caracteristicas de qadéd

Qualidadeteiar Caraterificas da qualidade

Contratagdo por priodode eperiéncia
Pesa hailtac queavale o funcionro

Responsabildade

Gosto ela venda Vendas smulads
, Fisténcia de um funcionariopar deraro grupo
Traahar bem em equipe — p — chi
Reunies pra integragdn dos funcionaris
Mostrar boa vontade Vendassimulaces
nimerosuficene de funciondrios habittados
. . Ssema informatizado om prego dos produtos
Rapidez noatendimento

Fiténcade uma steméticade gendament
Contratad de Fnciondrios prregme depeodo et

4.3.6 Relacionamento da qualidade demandada com a&sracteristicas de qualidade
(DQij)

O relacionamento da qualidade demandada com agedsticas de qualidade (DQij)
€ a etapa do preenchimento da matriz que foi efattam base em uma entrevista com o
proprietario da empresa.

O entrevistado responde a uma pergunta que pecteadficar se a demanda do
cliente é perfeitamente atendida pela caracteaistic qualidade, conforme Tabela 15. Caso
ndo exista correlacdo entre as caracteristicasal@gde e as qualidades demandadas, o local

reservado ficara sem preenchimento (em branco).
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Para melhor acomodacédo fisica do trabalho, foi semtada a Tabela 14, com

numeracao em romanos correspondentes a cada ieneglositos dos processos (O COMO)

a serem utilizados na Tabela 15.

Tabela 14 — Correspondéncia dos requisitos doggsos (O COMO)

Vil
Vill

Xl
Xl
Il
XIV
XV
XVi
XVII
XVII
XIX
XX
XXI

Contratagdo por periodo de experiéncia

Pessoa habilitada que avalie o funcionario

Vendas simuladas

Existéncia de um funciondrio para liderar o grupo

Reunides para integrado dos funcionarios

Ndmero suficiente de funciondrios habilitados

Sistema informatizado com prego dos produtos

Existéncia de uma sistematica de agendamento

Contratagdo de funciondrios por regime de periodo critico

Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades
Existéncia e divulgagdo de telefone para eventuais reclamagdes
Orientagdo quanto a apresentagdo

Cracha para identificagdo do funcionario

Treinamento especifico interno

Treinamento para procedimentos especificos ao telefone

Pessoa habilitada para avaliacdo da concretizagdo da entrega

Existéncia de cadastro de clientes rotineiros para facilidades no pagamento
Existéncia de prazos padrao de pagamento

Existéncia de caixa de sugestdo

Existéncia de pagina na internet para compras

Existéncia de promogdes e divulgacdes




Tabela 15 — Relacionamento da qualidade demandswlas caracteristicas de qualidade

Requisitos dos processos

. - (O coMO)
Requisitos dos clientes

(O QUE)

[\

Ml

AV 1]

X

b1}

b, 1]

XM

Responsabilidade

Gosto pela venda

Trabalhar bem em equipe

Mostrar boa vontade

o(0|>|0

Rapidez no atendimento

Simpatia

0]

0|0

Orientagdo para o cliente

ofo|0(O|0|0|O

Uniforme adequado

Experiéncia em atendimento ao publico

oR {0}

Sempre responder as questdes do cliente

Percepg¢do correta das necessidades do cliente

Funciondrio atencioso

Treinamento

oo

Desenvolver relagdo de confianca com seu cliente

Ter respostas rapidas ao cliente

Estar sempre bem informado e atualizado

Ser organizado

0|00

Falar a verdade

Usar informatica no atendimento

Dar ateng3do as reclamacdes

Ser motivado

ool [oX (o} [oR 0]

Atender de imediato o cliente quando entra na loja

o|lo(o|0|0|O(O(0O|O(0]|O(O|D

0]

Ligar no Horario adequado

Rapidez do atendimento

Rapidez na entrega

[0} [¢]

0] [¢]

Ser educado

(o3 (o} [oR R {o] [0} [o] [oR[oR [OR[0R [*R 2 [ (0] (0] [0} [eN (o [eR{oR [} HuRoR[0R 0]

o|0j0|O(O|O|O|O(O(O|O|O|O|O[O|O|O[C|O|O(O(D(D|D|O|D

o|0j0|O(O|O|O|O(O(O|O|O|O|O[O|O|O(>|0|O(O(D(D|O|O|D

0|0|0|0

Marca

[¢]

Qualidade

Preco

Embalagem

Quantidade suficiente

(o] [o}{o] [0} [oR [oR0l [0)

Dinheiro

Cheque

Cartdo de débito

Cartdo de crédito

(o} [0}

o]

Boleto bancario

ofo|o

Desconto a vista

Desconto para grandes quantidades

ojofo|>|(> (0>

ofojo|o (0|0

Produtos bem organizados

Produtos bem identificados

Produtos bem localizados

0|0|0|0 (0

0|00

Que seja proximo da sua casa

Que tenha um bom preco

Que tenha variedade de produtos

Que tenha bom atendimento

Que tenha qualidade nos produtos

[} [eR{R{0][0]

Radio

TV

Carta

Internet

Panfletos

Outdoor

Porta-a-porta

>|0|0|0|D|0 |0

Ir a loja

o|ojo|0|O(O|0O|O]|0(O|O (0|0

Internet

Telemarketing

0|0

o]
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Na tabela 15, nota-se que a matriz de relacionantEngjualidade demandada com as
caracteristicas de qualidade é boa, pois a malogaelacionamentos da pesquisa é forte.

Segundo Ribeiro (2001), se a maioria dos relaciemhns da matriz for fraca, deve-se
rever a matriz, pois as caracteristicas de quaidea estdo traduzindo de forma adequada a
qualidade demandada pelos clientes. E, se hougemaitem da qualidade demandada que
nao se relacione com nenhum item das caractesstieaqualidade, ha que se ter atencao

especial, a fim de identificar outras caracterdstide qualidade que se relacionem com eles.

4.3.7 EspecificacOes atuais para as caracteristiods qualidade

As especificacOes atuais para cada caracteristiogudlidade estdo apresentadas na

Tabela 16.
Tabela 16 — EspecificagBes atuais para as casdittasi de qualidade
Caracteristicas da qualidade Especificagdes atuais

Contratagdo por periodo de experiéncia 90 dias
Pessoa habilitada que avalie o funcionario Sim
Vendas simuladas Sim
Existéncia de um funciondrio para liderar o grupo 1
Reunides para integragdo dos funcionarios Sim
Numero suficiente de funcionarios habilitados Sim
Sistema informatizado com prego dos produtos Sim
Existéncia de uma sistematica de agendamento Sim
Contratagdo de funcionarios por regime de periodo critico 2
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades Sim
Existéncia e divulgacdo de telefone para eventuais reclamagdes Sim
Orientagdo quanto a apresentagdo Sim
Cracha para identifica¢do do funciondrio Sim
Treinamento especifico interno Sim
Treinamento para procedimentos especificos ao telefone Sim
Pessoa habilitada para avaliagdo da concretizagdo da entrega 1
Existéncia de cadastro de clientes rotineiros para facilidades no pagamento Sim
Existéncia de prazos padrdo de pagamento 30 dias
Existéncia de caixa de sugestdo Sim
Existéncia de pagina na internet para compras Sim
Existéncia de promogdes e divulgaces Sim
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4.3.8 Importancia técnica das caracteristicas de alidade (1Qj)

A importancia técnica das caracteristicas de qadéid1Qj) é apresentada na Tabela
17. Pode-se apontar a existéncia de uma pessdaduzbiue avalie o funcionario e proceda a
um treinamento da equipe envolvida, como caratimssde maior importancia. Essa pessoa
esta habilitada para avaliacdo da concretizacdenttega, treinamento para procedimentos
especificos ao telefone (telemarketing) e elaboraig cadastro de clientes rotineiros para
facilidades no pagamento, como as caracteristEasehor importancia, segundo a pesquisa.

Tabela 17 — Importancia técnica das caracteristiaapialidade (1Qj)

e
Caracteristicas da qualidade %ft’
=2
Contratagdo por periodo de experiéncia 1,99
Pessoa habilitada que avalie o funcionario 2,25
Vendas simuladas 2,13
Existéncia de um funciondrio para liderar o grupo 141
Reunioes para integracdo dos funciondrios 0,24
Nimero suficiente de funcionarios habilitados 0,60
Sistema informatizado com prego dos produtos 0,70
Existéncia de uma sistematica de agendamento 0,28
Contratacdo de funciondrios por regime de periodo critico 0,52
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades 2,25
Existéncia e divulgacdo de telefone para eventuais reclamagdes 1,82
Orientagdo quanto a apresentagao 0,37
Cracha para identificacao do funcionario 0,21
Treinamento especifico interno 0,15
Treinamento para procedimentos especificos ao telefone 0,11
Pessoa habilitada para avaliado da concretizagdo da entrega 0,03
Existéncia de cadastro de clientes rotineiros para facilidades no pagamento 0,11
Existéncia de prazos padrdo de pagamento 0,20
Existéncia de caixa de sugestdo 0,45
Existéncia de pagina na internet para compras 031
Existéncia de promogdes e divulgagdes 0,42
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4.3.9Avaliacao da dificuldade de atuacéo sobre as caragisticas de qualidade (Dj)
A avaliacdo da dificuldade de atuacdo sobre ascteafrsticas de qualidade (Dj) é

apresentada na Tabela 18, conforme avaliacaopieliteproprietario da empresa.

Tabela 18 — Avaliacdo da dificuldade de atuacaoesab caracteristicas de qualidade (Dj)

Caracteristicas da qualidade

Contratacdo por periodo de experiéncia 199 | 30
Pessoa habilitada que avalie o funciondrio 205 | 20
Vendas simuladas 213 1 30
Existéncia de um funciondrio para liderar o grupo 130
Reunides para integracdo dos funciondrios 04 | 10
Nimero suficiente de funcionarios habilitados 060 | 30
Sistema informatizado com prego dos produtos 070 | 30
Existéncia de uma sistematica de agendamento 08 | 10
Contratacdo de funcionarios por regime de periodo critico 052 | 20
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e Suas necessidades 205 | 30
Existéncia e divulgaco de telefone para eventuais reclamacdes 18 | 30
Orientagdo quanto a apresentagdo 037 | 30
Cracha para identificacdo do funcionario 01 | 30
Treinamento especifico interno 015 | 30
Treinamento para procedimentos especificos ao telefone 011 | 30
Pessoa habilitada para avaliagdo da concretizagdo da entrega 003 | 30
Existéncia de cadastro de clientes rotineiros para facilidades no pagamento 01l | 10
Existéncia de prazos padrdo de pagamento 020 | 20
Existéncia de caixa de sugestdo 045 | 30
Existéncia de pagina na internet para compras 031 | 20
Existéncia de promoces e divulgagdes 042 | 10




60

4.3.10 Avaliacdo competitiva das caracteristicas dpialidade (Bj)
A avaliacdo competitiva das caracteristicas deidpmdé (Bj) € apresentada na Tabela

19, sendo respondida por 1 (um) ex-funcionarionmttuda maior empresa concorrente.

Tabela 19 — Avaliacdo competitiva das caractedstile qualidade (Bj)

Caracteisticas da qualidade % fé; %‘Ef
Contratacdo por periodo de experiénci 19 1 30 | 20
Pessoa hailitada gue avalie o funciondrio 251 20 | 10
Vendas simuladas M0 30| 20
Existéncia de um funciondrio para iderar o grupo 4 30 | 30
Reunides para integracao dos funcionarios 04 | 10 | 30
Nimero suficiente de funcionrios habilitados 060 | 30 | 20
Sistema informatizado com prego dos produtos 00 | 30 | 30
Existéncia de uma sstematica de agendamento 08 | 10 | 20
Contratacdo de funcionarios por regime de periodo critico 052 | 20 | 2
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o client & suas necessidades 251 30 | 20
Existéncia e divulgacdo de telefone para eventuais reclamagdes 130 ] 30
Orientacdo quanto a apresentacao 037 | 30 | 30
Cracha para identificacdo do funciondrio 0 | 30 | 30
Treinamento especifco interno 055 | 30 | 30
Treinamento para procedimentos especficos ao telefone 0L | 30 | 20
Pessoa habiltada para avaliagdo da concretizagdo da entrega 003 | 30 | 10
Existéncia de cadastro de clientes rotineiros para facilidades no pagamento 0 | 10 | 10
Existéncia de prazos padrdo de pagamento 00 | 20 | 10
Existéncia de caixa de Sugestdo 045 | 30 | 30
Existéncia de pagina na internet para compras 030 20 | 20
Existéncia de promagdes e divulgaqdes 02 | 10 | 2
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4.3.11 Importancia corrigida das caracteristicas dgualidade (1Qj*) — priorizacao

A importancia corrigida das caracteristicas deidpdé (1Qj*) € apresentada na Tabela 20.

Tabela 20 — Importancia corrigida das caractedstie qualidade (1Qj*) — priorizagéo

Caracteriticas da qualidade % %‘; c_%?: E_;;
Contratagdo por periodo de experigncia 19 | 30 | 20 | 487
Pessoa habilitada que avalie o funcionrio 25 | 20 10 | 318
Vendas simuladas 23 | 30 20 | 51
Existéncia de um funcionario para liderar o grupo 14 30 30 | 42
Reunies para integracao dos funcionarios 04 | 10 30 | 04
Nimero suficiente de funcionarios habilitados 060 | 30 20 | 148
Sistema informatizado com prego dos produtos 070 | 30 30 | 209
Eisténcia de uma sistematica de agendamento 08 | 10 20 |1 039
Contratacao de funciondrios por regime de periodo critico 0 | 20 | 20 | 104
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades 25 1 30 | 20 | 55
Eisténcia e divulgacdo de telefone para eventuais reclamacdes 18 | 30 | 30 | 54
Orientacdo quanto a apresentacdo 037 | 30 | 30 | 11
Crachd para identificado do funciondrio 01 | 30 30 | 062
Treinamento especifico interno 015 | 30 30 | 046
Treinamento para procedimentos especificos ao telefone 01t | 30 20 | 028
Pessoa habilitada para avaliago da concretizacdo da entrega 003 | 30 | 10 [ 005
Eisténcia de cadastro de clientes rotineiros para facilidades no pagamento 01 | 10 10 | ol
Existéncia de prazos padrdo de pagamento 00 | 20 | 10 | 028
Eisténcia de caixa de sugestdo 045 | 30 30 | 1%
Eisténcia de pagina na intenet para compras 031 | 20 | 20 | 082
Existéncia de promogdes e divulgaces 04 | 10 | 20 | 0%




62

Analisando-se os dados da Figura 8, relativos aiitapcia corrigida da qualidade
demandada (1Qj*), que é a priorizacdo dos itens gaso sejam desenvolvidos, terdo maior
impacto sobre a satisfacao dos clientes, percehjaesas caracteristicas da qualidade com maior
importancia sdo: treinamento da equipe envolvida paver comprometimento com o cliente
e suas necessidades, com 5,51%, existéncia e apadgde telefone para eventuais
reclamacdes, com 5,47%, e vendas simuladas, cod?o5,Esses 3 (trés) itens estéo
relacionados com o item de maior qualidade demangatbs clientes, que é a qualidade em
atendimento (nivel secundario), apresentados nardig, pois estdo focados em resolver os
problemas da qualidade no atendimento. Ja os dernmeportancia sédo os itens relacionados
ao telemarketing, como treinamento para procediosezgpecificos ao telefone, com 0,28%, e
pessoa habilitada para avaliagdo da concretizag@nulega, com 0,05%. O item existéncia
de cadastro de clientes rotineiros para facilidemlpagamento, com 0,11%, dentro de formas
de pagamento (nivel secundario), novamente denaoqste o telemarketing € o item de
menor importancia para os clientes, conforme Figura

Dessa forma, podemos identificar os “COMO”, conferaigura 8.

Existéncia de cadastro de clientes rotineiros para facilidades no pagamento 011
Pessoa habilitada para avaliagdo da concretizagdo da entrega 0,05

Caracteristicas da qualidade 1Q
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades 5,51
Existéncia e divulgacdo de telefone para eventuais reclamagdes 547
Vendas simuladas 521
Contratagdo por periodo de experiéncia 4,87 —
Existéncia de um funcionério para liderar o grupo 4,0 —
Pessoa habilitada que avalie o funcionario 3,18(
Sistema informatizado com prego dos produtos 2,09 ——
Ntmero suficiente de funcionarios habilitados 1,48 —
Existéncia de caixa de sugestdo 1,35 —
Orientagdo quanto a apresentagdo 1,12 —
Contratagdo de funciondrios por regime de periodo critico 1,04 ——
Cracha para identificagdo do funcionario 0,62 M=
Existéncia de pagina na internet para compras 0,62 m—
Existéncia de promogdes e divulgagdes 0,59 m—
Treinamento especifico interno (46| ==
Reunides para integragdo dos funciondrios 042| =
Existéncia de uma sistematica de agendamento 0,39
Existéncia de prazos padréo de pagamento 0,28 ™=
Treinamento para procedimentos especificos ao telefone 0,28 mm

]
1

Figura 8 — Priorizacdo das caracteristicas dadpai
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4.3.12 Correlacdes entre as caracteristicas de qigelde
As correlagcdes entre as caracteristicas de qualidathm, em todos 0s casos,
colaborativas entre si, ndo se observando nenhamesa que uma caracteristica prejudicasse

a outra. Assim torna-se desnecessario o desenwaitintessa etapa, neste trabalho.

4.4 Resultados da aplicacdo na empresa

Observa-se a loja teve um aumento de 8% em 200%9¢lagéo a 2008. No entanto,
mesmo com o0 aumento de 8% nas vendas de 2008 |ag@a@s vendas de 2009 e em relacdo
ao faturamento bruto da empresa, a partir do mésgdsto, periodo apos implantacdo dos
resultados da pesquisa, o aumento foi acima dev&8f&ndo entre 10% a 12% em relacdo ao

mesmo periodo no ano anterior, como mostra a figura
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Figura 9 — Faturamento bruto mensal da empresa
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5. CONCLUSOES
A gualidade dos servicos no comércio, principalmem paises em desenvolvimento,

como o Brasil, deve ser considerada uma questéatégsta para o seu desenvolvimento

social e seu crescimento econémico.

Nesta pesquisa, houve a intencdo de apresentarpemuena contribuicdo para a
melhoria dos servigos no comércio a partir de ustrumento que, se bem utilizado, pode
gerar interessantes resultados para melhoria ddiatento.

O objetivo proposto, de aplicar a metodologia QFidapa atividade de servigco de
comeércio e apresentar os resultados de sua agieagéuma loja do comércio varejista,
foi devidamente alcancado.

Em relacédo as necessidades e expectativas dotes|iarpesquisa identificou:

* Na qualidade secundaria: 28,15 % foram signifieatignte importantes no item
qualidade no atendimento, quando comparado comub®soitens analisados. A
qualidade no atendimento teve quase o dobro deriédmmia dada pelos clientes em
relacdo ao segundo item, que € a forma de pagammnto 14,37%. Entre os itens
considerados menos importantes pelos clientes estétemarketing, com 5,46%, e
outras estratégias de marketing, com 7,36%;

» Entre os itens considerados mais importantes dilEstes, no nivel terciario estéao:
sempre responder a questédo do cliente, com 1)&r &aerdade, com 1,61, e atender
de imediato o cliente quando entra na loja, cor.IC®locados em prética, esses itens
demonstraram retorno para a empresa, principalmmentpiestao referente ao fato de
qgue os funcionarios achavam que os clientes pagfiexisualizar primeiramente o0s
produtos ao entrar no estabelecimento comercied, gegpois procurarem atendimento.

A pesquisa demonstrou que a preferéncia dos dliénjigstamente o contrario;
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* Entre as caracteristicas de qualidade que, pomomdie importancia tém que ser
aplicadas na empresa, verificou-se que, com maiau gle importancia, estao:
treinamento da equipe envolvida para haver compioraeto com o cliente e suas
necessidades, com 5,51%, existéncia e divulgacaotelddone para eventuais
reclamacdes, com 5,47%, e vendas simuladas, cob%05,E, com menor grau de
importancia estdo os itens relacionados ao telestiagk treinamento para
procedimentos especificos ao telefone, com 0,28pesesoa habilitada para avaliacdo
da concretizacdo da entrega, com 0,05%; e o itestéaxia de cadastro de clientes
rotineiros para facilidade no pagamento, com 0,1défatro de formas de pagamento
(nivel secundario). Isso comprova que a analiga f@@ comeco da pesquisa, sobre o
que é importante para o cliente, como o item gadkdho atendimento, e 0 que nao é
tdo importante, como o item telemarketing, é comdida nas caracteristicas de
qualidade a serem desenvolvidas, pois as que canar importancia solucionam o
problema de qualidade no atendimento, e as de n@portancia estao relacionadas
com o telemarketing.

E possivel concluir que o trabalho apresenta unwribaicdo significativa, em

decorréncia da inexisténcia de trabalhos no set@odhércio com a metodologia QFD. E,

finalmente, cabe ressaltar que se obteve um aumealtoas vendas, de 2% a 4%, devido

as praticas apontadas na presente pesquisa.
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APENDICE A — Questionario aberto

QFD no Comeércio
Questionario Visando a Melhorias

1) O que vocé acha que poderia ser melhorado, noiatentb de balcao?

70

2) O que os concorrentes oferecem que podem ser dgega empresa?

3) O que pode ser mudado, no telemarketing da empresa?

4) O que pode ser mudado, para melhorar a relacadeckdoja?

5) A diversificacdo de produtos supre suas necess@ade

6) As mercadorias sempre estao disponiveis no atordara?
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7) As formas de pagamento sdo acessiveis? Se nasea-@os uma melhor
condicao.

8) A posicao das mercadorias, dos balcbes e displagleria ser mudada, para
melhor atendé-lo?

9) Ha algum produto de ma qualidade que deve seadetinlos balcdes? Qual?

10)As mercadorias entregues chegam a seu destinorégitageecondicdes?

11)O preco das mercadorias € compativel com o memadgue atua?

12)Qual seria um bom método para a empresa se tarnhecida na cidade?

13)Qual a melhor atitude que um funcionario devepara satisfazer os clientes?
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14)Qual o fator determinante que faz vocé optar pangrar numa ou em outra
papelaria?

15)Vocé encontra todos os produtos que precisa ngsta Cite 3 produtos que nao
encontrou?

16)Observacoes:
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APENDICE B — Questionario fechado

Questionario de Satisfacao da qualidade no atendime  nto

Estou conduzindo uma pesquisa com a finalidademedcer subsidios ao meu projeto
de mestrado na Universidade de Taubaté com clidat€asa Nancy, para melhor atendé-los.

Seu nome foi selecionado como parte de uma anretitavamente pequena, de forma
gue sua resposta € vital para a precisdo dos adesltdo estudo. Todas as respostas serdo
tratadas como informagdes confidenciais, e os teetnd serdo combinados e apresentados
apenas em formato estatistico.

Agradeco se vocé puder dedicar alguns minutos rge@onder a esse questionario.
Solicito-lhe que o questionario seja devolvido ereficialmente pela internet.
Cordialmente,

Paula Lotufo

1- As questOes que seguem sdo de avaliacdo direta, devendo-se assinalar o grau de importancia,
segundo seu ponto de vista, para cada item em comparagdo com os demais itens a serem
avaliados.

Itens a serem avaliados Grau de Importancia

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Responsabilidade

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Gosto pela venda

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Qualidade no atendimentp Trabalhar bem em equipe

~ e~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Mostrar boa vontade

~ e~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Rapidez no atendimento

~ A~~~




Itens a serem avaliados

Grau de Importancia

Qualidade no atendiment

Simpatia

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Orientacéo para o cliente

~ A~ ~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Uniforme adequado

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Experiéncia em
atendimento ao publico

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Sempre responder as
questdes do cliente

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Percepcéo correta das
necessidades do cliente

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Funcionario atencioso

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Treinamento

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

o]

Desenvolver relagéo de
confianga com seu clients

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Ter respostas rapidas ad
cliente

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Estar sempre bem-
informado e atualizado

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Ser organizado

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Falar a verdade

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Usar informatica no
atendimento

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Dar atencao as
reclamactes

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Ser motivado

~ A~~~ ~ A~~~ ~ e~~~ ~ A~~~ ~ A~ ~ e~~~ ~ e~~~ ~ A~ ~ A~~~ ~ A~~~ ~ A~~~ ~ A~~~ ~ A~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Atender de imediato o
cliente quando entra na
loja

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia
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Itens a serem avaliados

Grau de Importancia

Telemarketing

Ligar no horario adequad

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Rapidez do atendimento

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Rapidez na entrega

~ A~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Ser educado

~ e~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

O que é importante no
produto

Marca

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Qualidade

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Preco

~ A~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Embalagem

~ A~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Quantidade suficiente

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Formas de pagamento

Dinheiro

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Cheque

~ A~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Cartdo de Débito

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Cartédo de Crédito

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Boleto bancario

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Desconto a vista

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Desconto para grandes
gquantidades

I~~~ —~|~—~—~| ~—~—~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia
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Itens a serem avaliados

Grau de Importancia

Leiaute da loja

(

Produtos bem organizadqs(

(

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Produtos bem
identificados

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Produtos bem localizado$

~ A~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Onde vocé prefere
comprar

Que seja proximo da sug
casa

(
(
(

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

(

Que tenha um bom preco (

(

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Que tenha variedade de
produtos

(
(
(

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Que tenha bom
atendimento

(
(
(

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Que tenha qualidade nos
produtos

(
(
(

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Melhor estratégia de
marketing para a loja

Réadio

~ A~

) Nenhuma Importancia
) Alguma importancia
) Muita Importancia

TV

~ e~~~

) Nenhuma Importancia
) Alguma importancia
) Muita Importancia

Carta

~ A~~~

) Nenhuma Importancia
) Alguma importancia
) Muita Importancia

Internet

~ e~~~

) Nenhuma Importancia
) Alguma importancia
) Muita Importancia

Panfletos

~ A~

) Nenhuma Importancia
) Alguma importancia
) Muita Importancia

Outdoor

~ A~~~

) Nenhuma Importancia
) Alguma importancia
) Muita Importancia

Porta-a-porta

~ e~~~

) Nenhuma Importancia
) Alguma importancia
) Muita Importancia
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Itens a serem avaliados Grau de importancia

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Ir a loja

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Melhor forma de compra

de produtos Internet

~ A~~~

) Nenhuma importancia
) Alguma importancia
) Muita importancia

Telemarketing

~ A~

2- Em relacdo a questdo 1 procure relacionar anaotla esquerda com a da direita por
ordem de importancia, sendo 1 o mais importante en@nos importante:
(1) Mais importante () Melhor forma de comgeaprodutos
(2) () Telemarketing
(3) () O que é importante no produto
4) () Formas de pagamento
(5) () Leiaute da loja
(6) () Qualidade no atendimento
(7 () Onde vocé prefere comprar
(8) Menos importante () Melhor estratégiantlrketing para a loja
3- Dentre as sugestdes a seguir assinale uma @ attarnativa que vocé considera

importante agregar a loja.

) Aumentar itens de informatica

) Ter maquina de Xerox

) Abrir aos domingos

) Maquinas de cartdo de credito/débito
) Entrega em domicilio

) Sistema self service de compra

NN AN AN AN N



ANEXO A — Tabela completa de atribuicdo de caractdsticas de qualidade

Qualidade tercidri

Caracteristicas da qualidade

Responsabildade

Contratagdo por periodo de experiéncia

Pessoa habilitada que avalie o funciondrio

Gosto pela venda Vendas simuladas
T —— ExistéjciadeulmfunciONna'riopara!idelralrogrupo
Reunifes para integrago dos funciondrios
Mostrar boa vontade Vendas simuladas
nimero suficiente de funclondrios abiltados
S—— Sislte[na Iinformatizaldo colml prego dos produtos
Existnci de uma sistematica de agendamento
Contratago de funciondrios por regime de periodo critco
S Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente & sUas necessidades
Existéncia e divulgacdo de telefone para eventuals reclamagdes
Orientagdo para o liente Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades
ro— Orientagdo quanto a apresentacdo

(racha para identifcacdo do funcionario

Experigncia em atendimento o piblico

s0a hablitada que avalie o funcionro

Treinamento aequipeenvolv 3 para naver compromet fimento com 0 cliente e suas necessidades

Sempre responder as questdes do cliente

Treinamento da equipe envoli

aa

Percepcdo coreta das necessidades do cliente

ta para haver
ta para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades
t para haver

Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o liente e SUas necessidades

d
fod
d
d

Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades

Funcionario atencioso - - -
Exiséncia e divulgagao de telefone para eventuais reclamages
Treinamento Pessoa habiltada que avalie o funciondrio

Desenvolver relacdo de confianga com seu cliente ~~ Treinamento da equie envolida para haver comprometimento com o cliente € suas necessidades
Ter respostas rapidas ao cliente Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades
starsempre bem informado e atualizado Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades
Ser organizado Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e sUas necessidades
Falar a verdade Treinamento da equipe envolida para haver comprometimento com o liente e sUas necessidades

Usar informatica no atendimento

Treinamento especfico interno

Sitema informatizado com prego dos produtos

Daratencdo a reclamages

Existéncia e divulgacdo de telefone para eventuals reclamagdes

Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o liente e sUas necessidades

Sermotivado

Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades

Atender de imegiato o liente guando entra nia oj

Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o liente e sUas necessidades

Exiséncia e divulgagao de telefone para eventuais reclamages
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Qualiade terciari Caracteristcas da qualidade
Ligar no Hordrio adequado Treinamento para procedimentos especiicos ao tlefone
ndmero suficente de funciondrios habilftados
- Colnt[atalgéo e funfiona’riols por regime de periodo critico
Existéncia de uma istematica de agendamento
Sistema informatizado com prego dos produtos
ndmero suficente de funciondrios habiltados
Rapidez na entrega Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente  suas necessidades
Pessoa habiltada para avalagdo da concretizacdo da entrega
el Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e Suas necessidades

Existéncia e divulgagdo de telefone para eventuai reclamagdes

Marca Existéncia e divulgagdo de telefone para eventuals reclamagdes
Qualidade Existéncia e divulgacdo de telefone para eventuals reclamagdes
Prego Existéncia e divulgagdo de telefone para eventuals reclamagdes
Embalagem Existéncia e divulgacdo de telefone para eventuals reclamagdes

Quantidade suficiente

Existéncia e divulgagdo de telefone para eventuals reclamagdes

Existéncia de cadastro de clientes rotineiros para facidades no pagamento

Existéncia de prazos padrdo de pagamento

Desconto para grandes quantidades

Existéncia de cadastro de dlientes rotingiros para facidades no pagamento

Dinheiro
Existéncia de prazos padrdo de pagamento
e Existéncia de cadastro de dlientes rotingros para facidades no pagamento
Bxisténcia de prazos padrdo de pagamento
o Existéncia de cadastro de clientes rotineiros para facidades no pagamento
Cartdo de debito
Existéncia de prazos padrdo de pagamento
L Existéncia de cadastro de dlientes rotingros para faclidades no pagamento
Cartdo de crédito
Bxisténcia de prazos padrdo de pagamento
. Existéncia de cadastro de clientes rotineiros para facidades no pagamento
Boleto bancario
Existéncia de prazos padrdo de pagamento
. Existéncia de cadastro de dlientes rotingros para facidades no pagamento
Desconto avista
d
d
d

Existéncia de prazos padrdo de pagamento

Produtos bem organizados

Existéncia e divulgagdo de telefone para eventuals reclamagdes

Bxisténcia de caixa de sugestdo

Produtos bem identificados

Existéncia e divulgagdo de telefone para eventuais reclamagdes

Existéncia de caiva de sugestdo

Produtos hem localizados

Existéncia e divulgagdo de telefone para eventuals reclamagdes

Bxisténcia de caixa de sugestdo
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Qaldad e Caracertias d ualitde
Piénci e pagna na e comprs
(e s rokmo Piena  ivleacdo e tefon pra eentuls rdamcdes
bisénia e promogdes e dleaes
b depagha na e e comprs
(e e um b prego Piéna  ivleacd e tefon pava eentls rdamcdes

bisénia e promogdes e dleaes

(e e v  prouto

it g i et v comprs

Piena  iveacdo e telfon pra eentuls rdamcdes

biénia e promogdes e dleaes

Quetenha bom atendimento

it g i et v o

Pienca  ivleacd e tefon pava eentl rdamcdes

biénia e promogdes e dleaes

(e e gl osprodits

it g i et v o

Piénca  ivleacdo e tefon pva eentls rdamgdes

biénia e promogdes e dleaes

Rado Pienia e e suesto
I Pienia e e suesto
(i Pienia e e suesto
Iemet Pienia e e st
Pafetos Pienia e e suesto
Outdor biéncia e caade sgesti
Portyaor biéncia e caade sgeti
Iralop biénca e caade sgesti
Ieme biénca e caade sgesti

Teemaretig

biénia e caade sgesti
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Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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