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1. Introducéo

O modelo Seis Sigma originou-se na matriz dos EUA da Motorola na década de 1980, em
razdodas exigéncias cada vez maiores em termos de qualidade. Eleé estruturado de acordo
com o método DMAIC e possui umametodologiapropria de tornar uma empresa competente
naquilo que faz, alcangandoexcelentes niveis de qualidade (ROTONDARO, 2002).

Apesar de sua origem fabril, o Seis Sigma, vem sendo utilizado em outros segmentos, além de
fabricas e grandes empresas. Pequenas e médias empresas vém procurando nesse método
possibilidades para atingirem um posicionamento estratégico superior obtendo O6timos
resultados (OYADOMARI; PEREIRA; THIELMANN, 2017).

A empresa estudada consiste em uma microempresa de vestuario plussize, onde foi aplicada a
metodologia DMAIC na melhoria continua dos fatores de satisfacdo do cliente pertinentes ao
ramo de negdcio. Para este fim, o presente trabalho se apoiou na estrutura DMAIC, na
ferramenta RSQ, e ainda, em normas relevantes nesse contexto como a NBR ISO
10004:2013.

2. Referencial teérico

2.1 DMAIC
Para Werkema (2004) o Seis Sigma consiste um modelo sequenciado que tem como meta

aumentar a lucratividade das organizacdes, por meio de incrementos na qualidade de produtos
e processos e ainda na melhoria da satisfacdo dos clientes e consumidores. Esse modelo
utiliza ferramentas, métodos estatisticos e se apoia na estrutura do DMAIC (Definir, Medir,
Analisar, Implementar melhorias e Controlar) (ROTONDARO, 2002).

Consistindo em cinco fases, a primeira delas é norteada para o entendimento do processo e
indicacdo do problema. A segunda fase destina-se ao conhecimento a respeito do desempenho
atual, e é seguida da terceira que explora as variaveis que cooperam para 0 mau desempenho.
A quarta fase faz uso dos resultados das fases anteriores para propor e implementar as
melhorias. Por fim, sua ultima fase refere-se a comprovacdo de que as mudangas foram
incorporadas, bem-sucedidas, e se for o caso, transmitidas para outros processos, mantendo a
filosofia de melhoria continua (JUNIOR; CARDOSO, 2011).
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2.2.NBR ISO 10004:2013- Gestédo da qualidade - Satisfacao do cliente -Diretrizes para
monitoramento e medicéo

A NBR ISO 10004:2013fornece umaestrutura para monitoramento e medicao da satisfacdo do

cliente formulada em trés etapas: planejamento, operacdo (atividades mostradas na Figura 1)
e, manutencao e melhoria.

Figura 1- Monitorando e medindo a satisfacdo do cliente
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Fonte: ABNT NBR 10004:2013

Além disso, a norma fornecedez principios orientadores para 0 monitoramento e medicéo da
satisfacio  do  cliente:Compreenséo, integridade, importancia, oportunidade,

comunicacdo,continuidade, capacidade de resposta, transparéncia, obrigacdo de prestar contas
e, Compromisso.

2.3Escala RSQ

A fim de mensurar a qualidade em servicossob a oOtica dos consumidores, houve o
desenvolvimento e aplicacdo de diversas escalas psicométricas (Figura 2). Algumas de amplo
espectro, como a SERVQUAL e outras mais especificas como a RSQ.
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Figura 2 - Evolucdo de modelos para mensuragdo da qualidade em servicos
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Fonte: Os autores (2019)

Parasuraman,Zeithaml e Berry (1988) desenvolveram a escala SERVQUAL(Service
Quality)para a avaliacdo da qualidade em servigcos sob a Otica de cinco dimensdes. Essas
dimensoes séo aferidas por meio do confronto entre a expectativa e percep¢do sobre o servico
experimentado pelo cliente.

Posteriormente, Cronin e Taylor (1992)construiram o0 SERVPERF(Service Performance) que
se utiliza das mesmas afirmativas do SERVQUAL, porém, exclui os itens de mensuragdo de
expectativas. Entdo, o instrumento SERVPERF ¢é idéntico ao SERVQUAL, se diferenciando
apenas pelo fato de que enquanto o SERVQUAL é constituido de 44 afirmativas (22
referentes a expectativa e 22 referentes a percepcdo), o SERVPERF abraca apenas as 22
afirmativas sobre a percepcdo do servico. (JAYASUNDARA; NGULUBE; MINISHI-
MAJANJA, 2009; MONDO; FIATES, 2013).

Mais recentemente,Dabholkar, Thorpe e Rentz (1996) ressaltaram queapesar da SERVQUAL
ter sidoamplamente aplicada e validada em diversos setores, aescala ndo demonstra sucesso
qguando empregada em lojas de varejo.

De fato, o0 varejo é um tipo de negdcio que oferece um mix de servicos e produtos fisicos, e de
modo a comtemplar essaparticularidade, Dabholkar, Thorpe e Rentz (1996), com base nas
afirmativas do SERVQUAL, criaram e validaram a escala batizada de RSQ (Retail Service
Quality),que também ¢é formada por cinco dimensdes, sendo algumas inéditas das ja

explicitadas pelo SERVQUAL. Tais dimensdes e seus significados séo tratados noQuadro 1:
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Quadro 1- Dimensdes da escala RSQ
DIMENSAO SUBDIMENSAO DEFINICAO OPERACIONAL
Diz respeito a limpeza, a aparéncia geral, tanto da loja
Aparéncia como dos ambientes de apoio, disposigdo dos
Aspectos Fisicos departamentos e corredores.
. Facilidade em localizar o produto desejado, facilidade de
Conforto

mover-se pelos corredores e climatizagio da loja.

Honrar os CO]l]pI'OllliSSOS € prazos 11egociados com oS

] » Compromissos clientes e manter no sortimento produtos de boa
Confiabilidade qualidade.
Assertividade Esforcar-se para fazer certo na primeira vez.

Os funciondrios da loja devem inspirar confian¢a aos
Inspiracao de Confianca | clientes. Os clientes devem ter confianga mnos
esclarecimentos prestados pelos funcionarios da loja.

Interagdes Pessoais ] - ]
Os funcionarios precisam demonstrar boa vontade e
Auxilio e Cortesia cortesia quando os clientes necessitam de auxilio ou
quando possuem duvidas.

Diz respeito aos procedimentos adotados pelos varejistas
relativos as devolugdes e trocas de produtos e como as
queixas sdo registradas e tratadas pelo varejista.

Solugdo de
Problemas

Politica de aceitacdo de cartdes de crédito e concessdo de
Politicas Internas crédito através de cartdo proprio, horario de atendimento
ao publico. disponibilidade de vagas nos estacionamentos.

Fonte: Braga Janior et al. (2012)
3. Estudo de caso
3.1.Metodologia

Essa pesquisa tem carater exploratorio e descritivo. Exploratdrio pois se aprofunda no tema
gestdo da qualidade com foco na satisfacdo do cliente através de analise bibliogréfica, e
descritivo pela proposi¢cdo de um modelo de melhoria continua em uma MPE varejista de
moda.

O modelo proposto se sustenta na execucdo da sequéncia estruturada do DMAIC. Dessa

forma, o Quadro 2exibe entradas, saidas, atividades e ferramentas utilizadas em cada etapa.
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Quadro 2- Etapas e atividades do modelo proposto
Etapas Entradas Atividades Ferramentas Saidas
Define « Embasamento « Definicdo do que « Brainsiorming. e Escopo e
tedrico da precisa ser melhorado. planejamento do
metodologia projeto.
DMAIC.
Measure « Embasamento e Coleta de dados. e EscalaRSQe e Formulagdo ¢
tedrico da RSQ e principios aplicacio de
ISO 10004. orientadores da ISO | questionario baseado
10004, na escala RSQ ¢
orientagdes da ISO
10004.
Analyse ¢ Questionario « Avaliacdo da o Alfa de cronbach; | e Questionario
aplicado. confiabilidade do « Mapa de processo: | validado:
questionario: « Analise de quartis: | e Captacédo do indice
« Confeccdo de graficos | sMatriz importancia | atual de satisfacdo do
¢ tabelas: e desempenho. cliente:
e Deteccdo de fatores de e Defini¢ao dos itens
satisfacdo com mau Criticos e suas causas.
desempenho:
» Levantamento das
possiveis causas.
Improve « Causas dos itens | e Proposicao de « Brainsiorming. « Propostas de
criticos. melhorias. melhorias.
Control « Propostas de o Acompanhamento no « Cronograma de « Manutencdo das
melhorias. avango das melhorias. monitoramento. melhorias
conquistadas
« Estabelecimento de
novo patamar para ser
alcancado

Fonte: Os autores (2019)

3.2.Apresentacdo da Empresa

A Loja Beta, especialista no ambito plussize feminino, ocupava inicialmente um
estabelecimento localizado na Fabrica da Moda em Caruaru-PE. Hoje, com a expansdo do
negocio, em 2017 foi inaugurada uma loja adicional em bairro nobre da mesma cidade e no

ano seguinte a mais nova loja em Gravat4, totalizando trés instalacGes fisicas.

4. Resultados
4.1.Etapa Define

Nessa etapa inicial houve a definicdo do que precisaria ser melhorado no ambiente de estudo

com a utilizacdo da ferramenta de brainstorming.Concordou-se que havia a necessidade
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captacdo, monitoramento e aprimoramento da satisfacdo do cliente, tendo em vista que néo
existia nenhum meio concreto para tal fim.

Assim, foi reconhecida uma oportunidade para a aplicacdo do método de melhoria continua
DMAIC e determinado que esse projeto se limitaapenas a Loja Beta inaugurada em 2017 que

é situada em bairro nobre da cidade de Caruaru-PE.

4.2 .Etapa Measure

A partir do momento que definiu-se que aproposta de melhoria continua seria aplicada no
indice de satisfacdo do cliente, foi necessaria uma varredura na literatura para elencar o
melhor método para tal fim.

Foi nesse contexto que a RSQ e a ISO 10004 se mostraram pertinentes para o objetivo
pretendido e atuaram como entrada da etapa measure. A 1ISO 10004 trazendo ricas orientacfes
a respeito da medicdo e monitoramento da satisfacdo do cliente e a escala RSQ compondo
uma ferramentasimples para a captacdo desse indice de satisfacdo especialmente no ramo

varejista, o qual é explorado nesse estudo de caso.

4.2.1. Questionério

Com esse suporte da literatura, foi realizada uma coleta de dados por meio de questionario.
Assim, os clientes da Loja Beta foram abordados apds a experimentacdo do servico,
totalizando uma amostra por conveniéncia de 40 questionarios.

O questionario (Anexo A), por sua vez, foi estruturado em trés sessdes. A primeira secéao foi
destinada a identificar os dados s6cio-demograficos e lealdade dos respondentes. A segunda
secdo possuivariaveis para mensuracdo da qualidade de servicos percebida sob a Otica dos
clientes, conforme escala RSQ. E a terceira secdo é referente a importancia que os clientes
atribuem a cada dimensao que contemplam as variaveis da secdo anterior. Os entrevistados
responderam a primeira secdo através de perguntas basicas de multipla escolha e,

as demais sec¢des por meio de uma escala do tipo Likert de 5 pontos.

4.3.Etapa Analyse

O alvo desta fase foi encontrar as caréncias do processo estudado. Para tanto, as etapas

descritas a seguir foram conduzidas.

4.3.1.Mapeamento do processo
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O processo de venda de roupas foi mapeado por meio de fluxograma para melhor clareza da
sequéncia de etapas que englobam desde a entrada do cliente na Loja Beta até sua saida
(Figura 3).

No fluxo da modelagem se observaque o processo de vendas se subdivide em duas
vertentes:atendimento ao cliente e setor financeiro, ja a Figura 4detalha o subprocesso
dereposicao de estoque das pegas que ocorre entre a loja e o fornecedor da mercadoria.

Os fluxogramas foram desenvolvidos com auxilio do software BizagiProcessModeler e, para
melhor compreensdo da Figura 3, foi utilizado um esquema de cores na mesma onde a cor
azul representa acOes elaboradas pelos funcionarios, a cor cinza representa acdes elaboradas
pelos clientes e os quadrados de cor vermelha representam pontos negativos ja observados

neste inicio da etapa analise.
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Figura 3- Fluxograma do processo de venda de produtos



enegep

20109

XXXIX ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
“Os desafios da engenharia de producéo para uma gestao inovadora da Logistica”
Santos, Sao Paulo, Brasil, 15 a 18 de outubro de 2019.

Venda de produtos

Atendimento ao cliente

. ’ | Aborda
Entr: loj
@—,{ Sl cliente

Ficar por perto
do cliente

Dizer que estd
as ordens

Reposigio de estoque

[+]

Sugere gutra

produto/estilo

opgio

Sai daloja

Entrega sacola ao
cliente

. | Coloca mercadoria em
sacola

Sugere outros
produtos
complementares

Direciona cliente para
0 caixa

Financeiro

Y

Repassa troco para

o diente

10




@ XXXIX ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

= & “Os desafios da engenharia de producao para uma gestao inovadora da Logistica”
enegep Santos, Sao Paulo, Brasil, 15 a 18 de outubro de 2019.
2019

Fonte: Os autores (2019)

Figura 4- Fluxograma do subprocesso de reposi¢éo de estoque
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Fonte: Os autores (2019)

4.3.2.Avaliacdo da confiabilidade do questionério

Os dados coletados via questionarios foram submetidos a avaliacdo do Alfa de Cronbach para
comprovar a confiabilidade dos mesmos, particularmente quando se trata da segunda secéo,
tendo em vista que existiram ajustes na escala RSQ para 0 modelo desejado.

O valor do Alfa de Cronbach varia de 0 a 1 e a classificacdo da confiabilidade de um
questionario ocorre de acordo com os limites especificados na Tabela 1, mas vale salientar
que valores acima de 0,5 j& s@o aceitaveis em trabalhos exploratorios(FREITAS;
RODRIGUES, 2005; NUNNALLY, 1967).

Tabela 1- Classificagdo da confiabilidade a partir do coeficiente Alfa de Cronbach

11




@ XXXIX ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

= & “Os desafios da engenharia de producao para uma gestao inovadora da Logistica”
enegep Santos, Sao Paulo, Brasil, 15 a 18 de outubro de 2019.
20109
Confiabilidade Muito baixa Baixa Moderada Alta Muito alta
Valor de u a=0.30 030<0<060 060=<=0<075 0.75<a<0.90 a =090
Fonte

: Freitas& Rodrigues (2005, p.4)

Dessa forma, submetendo o questionario respondido pelos clientes da Loja Beta ao teste de
Alfa de Cronbach, foram obtidos os resultados explicitados na Tabela 2. Nota-se que apenas a
dimensdo D2 se enquadrou em baixa confiabilidade, porém, com alfa maior que 0,5, 0 que
ndo inviabiliza a consisténcia dos dados.

Tabela 2- Resultado do Alfa de Cronbach por dimenséo

Alfa de Cronbach
D1 D2 D3 D4 D5
0.758 0.561 0,787 0.754 0,710

Fonte: Os autores (2019)

4.3.3.Anélise de dados do questionario

4.3.3.1.Perfil dos clientes

Com a visdo detalhada do processo de vendas, questionarios aplicados e comprovacdo da
confiabilidade dos mesmos,se avangou para o tratamento dos dados coletados dos
respondentes. A primeira se¢do do questionario tinha como objetivo obter conhecimento a
respeito do perfil dos clientes da Loja Beta.

A Figura 5 revelar que a amostra era formada em sua maioria por mulheres entre 36 e 50 anos
(50%), seguido por mulheres com idade inferior a 35 anos (37%) e mulheres acima de 51 anos
(13%). Esses dados caracterizam um grande publico relativamente jovem (até 50 anos), o que
é interessante para a empresa conhecer a fim de priorizar estilos de mercadorias e estratégias

de marketing que mais impactara esse publico-alvo.

Figura 5- Idade dos respondentes
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Fonte: Os autores (2019)

Observando a Figura 6 ficou claro que a maior parte dos respondentes se enquadra nos
estados civis casada (45%) e solteira (37%).

Figura 6- Estado civil dos respondentes

59, 3%

m Solteira
m Casada
= Divordiada

Unido estavel

v QOutros

Fonte: Os autores (2019)

J& quanto a renda familiar (Figura 7), o resultado trouxe a confirmacdo de que o publico da
Loja Beta se caracteriza em maior numero de pessoas que possuem mais de cinco salarios
minimos por familia (38%). Tal resultado é reflexo da localidade a loja, que se encontra em
bairro nobre da cidade.

Figura 7- Renda familiar dos respondentes

13



i XXXIX ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
“Os desafios da engenharia de producéo para uma gestdo inovadora da Logistica”

enegeﬁ Santos, Sao Paulo, Brasil, 15 a 18 de outubro de 2019.

20109

m Até 3 salarios
minimos

m 3 a5 salarios minimos

Acimade 5 saldrios
minimos

Fonte: Os autores (2019)

A escolaridade dos respondentes (Figura 8) também demonstra associacdo com a localizacdo
da Loja Beta, onde se observou que uma pequena minoria dos respondentes ndo possuia 2°

grau completo (5%).

Figura 8- Escolaridade dos respondentes

B 22grau incompleto

m 22grau completo

50%
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incompleto
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= completo
— |

Fonte: Os autores (2019)

Ja a Figura9 mostra que apesar de os clientes em sua maioria residirem em Caruaru (cidade
em que a loja se situa), a loja também possui um alcance razoavel de vendas quando se trata

de cidades circunvizinhas.

Figura 9- Cidade em que residem os respondentes
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Fonte: Os autores (2019)

Também foi questionado ao respondente se ele recomendaria ou ndo a Loja Beta a
parentes/amigos. O resultado apurado (Figura 10) foi muito bom, tendo em vista que apenas
5% dos respondentes ndao a recomendariam. Esta pergunta foi elaborada para medir quéo leal

é o cliente, pois, quem indica &, provavelmente, um cliente leal.

Figura 10- Respondente recomendaria a Loja Beta a parentes/amigos?

M Sim

Fonte: Os autores (2019)

Por fim, como forma de investigar a retencdo do cliente, a primeira se¢cdo do questionario
também contemplava uma pergunta onde o respondente declararia se ele ja realizou mais de
uma compra na Loja Beta, onde foi percebido que 80% ja havia comprado mais de uma

vez(Figura 11).
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Figura 11- Respondente ja realizou mais de uma compra na Loja Beta?

M Sim

Fonte: Os autores (2019)

4.3.3.2.Indice de satisfac&o dos clientes

A segunda secdo do questionario pretendia captar o nivel da satisfacdo do cliente da Loja
Beta. NaTabela 3 € possivel visualizar a média de cada item abordado no questionério, assim
como a média das dimensdes as quais 0s mesmos pertencem e a média geral do servico
prestado. Como a escala utilizada foi do tipo Likert 5 pontos, o indice varia humericamente
entre 1 e 5, com 1 representando um péssimo desempenho e 5 representando um excelente

desempenho dos servigos prestados no ambiente de estudo.

Tabela 3- indice de satisfacdo do cliente da Loja Beta
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Dimensio Afirmativa Meédia
Al- Esta loja tem equipamentos e mobiliario modernos 3.38
A2- Os ambientes de apoio da loja sdo visualmente agradaveis 4.25
A3- Os materiais relacionados a servigos (sacolas, catalogos, impressos) 303
D1 sdo visualmente agradaveis o
Aspecta - = — - - n 3.558
Fisico A4- A limpeza da loja. incluindo banheiros e salas de descanso, & 4.45
adequada T
& — : 4214
AS5- O layout da loja facilita o cliente encontrar o que necessita 2.60
A6- O layout da loja facilita a locomocio do cliente 2,75
A7- Quando a loja promete algo, cumpre dentro do prazo informado 4,83
D2 . . . . . -
AB- A loja realiza os servigos de maneira correta na primeira vez 4.68 4,758
Confianca L
A9- A loja mantém disponivel as mercadorias que os clientes desejam 4.78
Al0- Os empregados desta loja tém condigdes de sanar as diovidas dos 430
clientes i
Al1- O comportamento dos funcionarios inspira confianga aos clientes 4.20
A12- O cliente se sente seguro em realizar transacdes comerciais com esta 4.00
D3 loja B
Al3- Os empregados desta loja estdo sempre disponiveis a atender os
Tnteraio |~ - pregacos Ja estdo sempre disp 408 | 4.504
Pessoal | clientes . ‘
Al4- Os empregados desta loja prestam informacdes corretas sobre os 4.80
prazos em que 0s servicos serdo realizados i
Al5- Esta loja da atendimento personalizado aos seus clientes 4,68
Al6- Os empregados desta loja sempre sdo cordiais pessoalmente e ao 458
telefone -
A17- A loja facilita a troca ¢ devolugido das mercadorias 2,65
D4 A18- Quando o cliente tem um problema. a loja mostra interesse sincero 188
Solugdo de | em resolver ; 3,558
Problemas [ 19. O empregados da loja sdo habilitados a solucionar pessoalmente as 415
duvidas e reclamacoes i
AZ20- Esta loja oferece produtos de alta qualidade 4.48
D5 o) - P -
A21- O horario de funcionamento desta loja é conveniente para seus
Politicas |- Jaee PARSSUS | 480 | 4602
) clientes
Internas
A22- A loja aceita a maioria dos cartdes de crédito 4.80

Fonte: Os autores (2019)

Ja a Tabela 4 se refere aos dados coletados na terceira se¢do do questionario,

nivel da importancia de cada dimensédo segundo o cliente da Loja Beta.

que contempla o

Tabela 4- indice de importancia e desempenho das dimensdes segundo o cliente da Loja Beta

Dimensio da qualidade Desempenho Importincia
DI1-Aspecto Fisico 3,558 4.275
D2-Confianca 4,758 4475
D3-Interacdo Pessoal 4,504 4.55
D4-Solucio de Problemas 3,558 4.625

D5-Politicas Internas 4,692

-

-

Fonte: Os autores (2019)

4.3.4.1dentificacdo dos itens criticos e suas possiveis causas

De posse sobre o indice de satisfacdo do cliente, houve a necessidade de verificar quais 0s

itens que mais estdo impactando negativamente a qualidade do servico que estd sendo
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prestado. Para isto, utilizou-se a anélise de quartis e, para complementar, a matriz importancia
e desempenho.

A anélise de quartis proposta por Freitas et al. (2006) funciona da seguinte forma: a partir das
médias das percepcdes dos clientes, sdo designadostrés quartis que dividem um conjunto de
elementos em quatro partes iguais. Os itens que obtiverem média abaixo ao valor do 1° quartil
representam 25% do total de itens e s&o os itens de prioridade critica. Os itens que obtiverem
média entre os valores do 1° e 2° quartis sdo considerados de prioridade alta, seguidos pelos
itens de prioridade moderada e prioridade baixa.

Por meio desta ferramenta nos dados coletados (Tabela 5) fica claro quais os itens que
requerem maior atencdo na elaboracdo de planos de acOes para posterior alcance de
melhorias. Observa-se que os itens A5, Al7, A6, Al, A18 e A3 se encontram em regido
critica.

Tabela 5- Classificagdo das prioridades dos itens segundo a percepc¢éo do desempenho

Prioridade Critica Prioridade Alta Prioridade Moderada Prioridade Baixa
Al3 [AID | ALL | A2 |ALD| A4 | A20 | AL6 | ALS | AR | AD [Al4 A2 [AD2| AT |AL2

4075 (415 | 42 (425 | 43 | 445 | 4475 | 4575 | 4675 | 4,675 | 4775 | 48 | 48 | 48 | 4825 | 49

¥ E 3 ki

Item

Media

1° Quartil = 3,9625 2° Quartil = 4,375 3° Quartil = 4,75
Fonte: Os autores (2019)

A afirmativa A5 é o item mais critico da lista e se volta a facilidade que o layout da loja
proporciona para que o cliente encontre 0 que precisa.Foi observado que esse motivo de
insatisfacdo é devido ao pequeno espaco fisico que a loja ocupa em contraste com a ampla
gama de opcdes de vestuario que oferece, disponibilizando desde moda praia, até roupas para
festas de gala. Outro fator que teve influéncia nesse indice é a posse de apenas um Unico
provador, causando uma fila de espera para prova de pecas e de fato dificultando o cliente no
momento de encontrar 0 que precisa.

O segundo item mais critico € a afirmativa A17 que averiguou a facilidade de troca e
devolugdo de mercadorias. A causa desse baixo indice se da justamente por a loja ndo permitir
troca de pecas e ter pouca flexibilidade para devolucdo quando se trata de vendas online,
gerando insatisfacdo notdria no cliente.

O préximo da lista de mais criticos é o item A6 que resulta em insatisfacdo diante da
locomocé&o do cliente inserido no layout da loja. Esse baixo indice esté relacionado a mesma

causa que gera insatisfacdo no atributo mensurado na afirmativa A5.
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J& o item que especifica a afirmativaAl, terceira elencada na lista de prioridade critica,revela
a insatisfacdo dos clientes com a sutilmodernidade presente em equipamentos e mobilidrioda
loja.Por meio de observacdo, foi visto que a loja possui poucos maéveis, se resumindo a um
balcdo, duas cadeiras de espera e as estruturas para exposicdo das pecas de roupas, sendo
todos de pouca sofisticacéo.

Aguarta afirmativa da lista, A18, compreende o interesse da loja em resolver problemas, caso
o cliente os tenha. Notou-se que essa insatisfacdo estarelacionada com o fato da loja nédo
realizar ajustes nas roupas (caso o cliente precise) e, ainda, com o item Al7, a partir do
momento que a necessidade de troca/devolucdo de mercadorias se caracteriza como um
problema inerente ao ambiente estudado.

O ultimo item critico € a afirmativa A3 que expde o indice de satisfacdo diante do visual dos
materiais relacionados ao servico, como sacolas e catalogos. Umasituacdo observada é que a
loja ndo utiliza sacola personalizada, fazendo uso de sacolas plésticas brancas tradicionais.
N&o existindo também uma exposicdo de catdlogos das novas colecdes dos fornecedores
parceiros, representando assim, outro fato ponderado nesse indice.

Um evento curioso a se observar € que o0s itens criticos apresentados acima pertencem a
apenas duas das cinco dimensdes exploradas: aspectos fisicos (A5, A6, Al, A3) e solugdo de
problemas (A17, Al8), ressaltando a necessidade de melhorias nos mesmos. Ja os itens que
mais geram percepcdo de qualidade, remetem as afirmativas A9, Al4, A21, A22, A7 e Al2.
A matriz importancia e desempenho também é uma forma fiel na deteccdo de atributos que
devem ser priorizados para aplicagdo de melhorias, auxiliando a tomada de deciséo a fim de
ndo desperdicar recursos em atributos com baixa prioridade.Criada porMartilla e James
(1977), ela funciona promovendo melhor entendimento e visualiza¢do sobre o desempenho
relativo de determinado atributo relacionado com a importancia que o consumidor designou a
esse atributo (TONTINI E SANT’ANA, 2007).

A matriz é representada na forma de um grafico que possui eixo X (desempenho) e eixo Y
(importancia), e sua cruz (cruzamento do eixo X com eixo Y) é determinada pela média das
importancias e desempenhos aferidos. Assim, a partir dos dados ja apresentados na Tabela
4.4, foi construida a matriz da Loja Beta (Figura 12).

Observou-se que as dimensdes D1 e D4 merecem mais atencédo (especialmente a D4), pois, se
encontram em regido de baixo desempenho e tém moderada importancia para o consumidor.

Resultado este condizente com o que destacou a andlise de quartis. J& a dimensdo D5 se
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caracteriza como um excesso, ou seja, a empresa tem bom desempenho, porém, é pouco
relevante para o cliente. Em contrapartida, as dimensdes D2 e D3 se caracterizam como
vantagem competitiva, uma vez que o cliente as visualiza com importancia e a empresa possui

dominio nesses atributos.

Figura 12- Matriz importancia e desempenho da Loja Beta

Extremamente
importante

5

48
u 4,6
A
Péssimo 4.4 Otimo
desempenho desempenho
3,0 3,2 3,4 36 3,8 4,0 4, 44 4,6 43 5.0
42
4
3,8
®
3,6
¢ D1
34
D2
A D3 32
m D4
® Ds 3
Nenhuma

importancia

Fonte: Os autores (2019)

Pode-se concluir que os clientes estdo razoavelmente satisfeitos com o servi¢co que vem sendo
prestado pela Loja Beta, levando em consideracdo o indice de satisfacdo geral de 4,214;
mesmo assim, ha acdes corretivas e preventivasque podem ser implementadas visando um

resultado mais positivo.

4.4 .Etapa Improve

Nesta etapa com os dados colhidos e analisados, foram sugeridas melhorias para mitigar as
causas dos problemas identificados. Para este fim, elaborou-se um plano de agéo (Quadro
3)segundo a ferramenta 5W2H, que consiste na explicitacdo organizadadas seguintes

informagdes a respeito das melhorias: “O que sera feito?” (What— W), “Porqué?” (Why— W),
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“Quando” (When— W), “Quem?” (Who— W), “Onde?” (Where?),“Como seré feito?” (How-
H) e“Quanto custara?” (Howmuch— H).

Quadro 3- Plano de acdo: Melhoria da satisfacdo do cliente da Loja Beta
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- OqueF’ - Co.mo? Por qué? Quanto? | Quando? Quem?
Itens Criticos Causa (Melhoriaa | (Meio de implantar a (Resultado esperado) ®S) (Data) (Responsivel)
implantar) melhoria)
A5- O layout da | ePequeno espaco | Ampliar Comprar/alugar novo | eMaior espaco fisico Altocusto | Adefinir | Proprietarios
loja  facilita o | fisico que a loja | espaco fisico | ponto adjacente ou | eMelhorar disposicio dos
cliente encontrar o | OCUpa em contraste mudar loja de local exposifores  de  roupas, moveis,
que necessita com a ampla gama provadores, banheiro, etc
de produtos oExpandir o nimero de provadores
A6- O layout da | ® Provador tnico eFacilifar locomogio do cliente na
loja facilita a loja
locomogio do eoFacilitar ao cliente o encontrar do
cliente produto que deseja
A3- Os materiais | Sdo utilizadas | Adotarnovas | Confeccionar  novas | Gerar impacto visual e padronizacio | Baixo A definir | Propriefarios
relacionados | sacolas  plasticas | sacolasparaa | sacolas personalizadas | de sacolas ufilizadas pela loja custo
servicos  (sacolas, | brancas comuns loja ¢ de material mais
catalogos, sofisticado
impressos)  sdo
visualmente
agradaveis
Falta de oferta de | Disponibilizar | Solicitar catilogo aos | Oferecer catalogos de imagem | Semcusto | Adefinir | Propriefarios
catalogos das | catdlogos das | fornecedores agradavel para  inspiracio  de
afuais colecdes colecdes afuals | juntamente com  os | composicdes de pecas nos clientes
pedidos de  novas
mercadorias
Al-Estalojatem | Loja possui poucos | Modificar Substituir ou reformar | Proporcionar conforto e visual | Moderado | A definir | Propriefarios
equipamentos e moveis e de cardfer | moveis 03 moveis agradavel aos clientes custo
mobiliario simples
modernos
Al7- Alojafacilita | Ndo  permissio | Rever politica | Promover reunifo com | Flexibilizar politica de troca e | Semcusto | A definir | Proprietarios
atroca & devolucio | para froca de pecas | de  troca e | arespectiva paufa devolucdes
das mercadorias g pouca | devolucdes
flexibilidade para
devolugio quando
se ftrata de vendas
online
Al8- Quando o Loja ndo realiza | Realizar ajustes | Estabelecer  parceria | Solucionar eventuais problemas que o | Moderado | A definir | Propriefarios
cliente tem um ajustes nas roupas | nas pecas | com cosfureira fixa que | cliente venha a fer custo
problema, a loja (caso necessario) e | vendidas, caso | ficaria  responsavel
mosfra inferesse também fem causa | necessario pelos ajustes da loja.
sincero em resolver | relacionada com o

item A17

Fonte: Os autores (2019)
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4.5.Etapa Control

Por fim, a etapa Control tem por objetivo acompanhar os resultados e definir mecanismos
para assegurar a sustentabilidade das melhorias alcancadas.Nesse contexto é aconselhavel que
a referente empresa elabore um cronograma de monitoramento a fim de manter as melhorias

que forem conquistadas e estabelecer um novo patamar para o indice de satisfacdo do cliente.

5. Considerac0es finais

O presente trabalho teve como principal motivacdo desmistificar a utilizacdo da metodologia
de melhoria continua DMAIC em pequenas empresas. Para tanto, foi identificada uma
oportunidade de melhoria no indice de satisfacdo do cliente da Loja Beta, mensuracdo desse
indice por meio de questionario baseado na escala RSQ (Retail Service Quality) e NBR
1SO10004:2013, priorizacdo dos itens criticos, elaboracéo de plano de acdo visando mitigéa-los
e, por fim, sugestéo de elaboracdo de cronograma de monitoramento.

O estudo de caso revelou que os clientes da Loja Beta em geral se sentem satisfeitos com o
servico que vem sendo prestado. Mas, mesmo assim, existem acdes que podem ser
implementadas visando um resultado mais positivo diante da percepcdo do cliente e
consequentemente aumentar a lucratividade da empresa.

Como resultado desta pesquisa comprovou-se que a metodologia de melhoria continua com
base em elementos do Seis Sigma, RSQ e NBR ISO 10004:2013 pode ser aplicada em MPE’s.
Logo, o modelo proposto poderé contribuir para melhor entendimento, avaliacdo e elaboracao
de planos de acdo relativos a satisfacdo do cliente, além da integracdo dessa metodologia,

norma e ferramenta.
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ANEXOA - QUESTIONARIO
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5. Cidade em que reside:

1. Idade: ( ) até 35 anos () de 36 anos a 50 anos () acima de 51 anos
2. Estado civil: ( ) solteira () casada () unido estavel () divorciada () outros

3. Renda familiar:
() até 3 salarios minimos () 3 a 5 salarios minimos () acima de 5 salarios minimos

4. Escolaridade:
() 2° grau incompleto () 2° grau completo ( ) superior incompleto () superior completo

6. Recomendaria esta loja para parentes/amigos? () sim ( ) ndo
7. Ja realizou mais de uma compra na loja? ( ) sim ( ) ndo

8. Sobre o desempenho da Loja Beta:

3
—> 5z
53
Al- Esta loja tem equipamentos e mobilidgrio modemos 1 [2]3]4
] A2- Os ambientes de apoio da loja sdo visualmente agradiveis 1 [2]13]4
&
= A3- Os materiais relacionados a servigos (sacolas. catalogos. impressos) sdo tlalslals
] visnalmente agradiveis B )
3 Ad- A limpeza da loja, inclnindo banheiros e salas de descanso. € adequada 1 [2]3])4]|5
5' AS5- O layout da loja facilita o cliente encontrar o que necessita 1 [2]3])4]|5
A6- O layout da loja facilita a locomogio do cliente 1 [2]3])4]|5
5 AT- Quando a loja promete algo, cumpre dentro do prazo infermado 112345
g
= AB- A loja realiza os servigos de maneira correta na primeira vez 1 ({23 |4|5
o
= A9- A loja mantém disponivel as mercadorias que os clientes desejam 1 (23 |4|5
A10- Os empregados desta loja tém condigdes de sanar as dividas dos clientes 1121345
= All- O comportamento dos foncionarios inspira confianca aos clientes 1 [2]3])4]|5
j Al2- O cliente se sente seguro em realizar transagdes comercials com esta loja 1 [2]3]4]|5
= Al3- Os empregados desta loja estdo sempre disponiveis a atender os clientes 1 [2]3]4]|5
,’_‘: Al4- Os empregados desta loja prestam informacdes corretas sobre os prazos . 3 lals
= EIN (€ 05 SeIVigos serdo realizados - ;
= A15- Esta loja da atendimento persenalizado aos seus clientes 1 [2]3]4]|5
Al6- Os empregados desta loja sempre sdo cordiais pessoalmente e ao telefone 1 [2]3])4]|5
o Al7- A loja facilita a troca e devolugdo das mercadorias 1(2]13|4]|5
,é g Al8- Quando o cliente tem um problema. a loja mostra interesse sincero em tlalalals
= = | resolver B )
f £ [A19- 0s empregados da loja sfio habilitados a solucionar pessoalmente as
2 . = 1|23 |4]|5
dividas e reclamagdes
] A20- Esta loja oferece produtos de alta qualidade 1 (23 |4|5
8
=
E 5 | A21- O horario de foncionamento desta loja € conveniente para seus clientes 1 (23 ]|4|5
E7 | az2-A loja aceita a maioria dos cartdes de crédito 1123 |45
9. Para vocé, qual o grau de importancia destes itens abaixo?
= 2 -1
=l E =]
g £ £
g & =z ozl g
E| B 5| 5| E
<l 3 g £ =
2 2 = & 5
z £ E E =

D1- Aspecto fisice, limpeza e conforte da loja

D2- Confianca na loja (Loja honrar prazos negociados com cliente. manter variedade
de produtos com boa qualidade)

D4- Gentileza dos Funcienarios (Funciondrios com boa vontade em auxiliar o cliente e
que esclarecam as davidas)

D5- Selugdo de Problemas (Por exemplo: Devolugio e trocas de roupas, etc)

D&- Politicas internas da loja (Por exemplo: Aceitacio de cartdes de crédito. horario de
funcionamento, vagas em estacionamento. etc)

Fonte: A autora (2018)
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