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Introducao

Para melhorar a qualidade de um empreendimento € preciso conhecer o
comportamento do consumidor e aplicar melhorias no negdcio que visem a superagao
das expectativas do cliente. A aplicacdo de ferramentas de gestdo da qualidade em lojas
varejistas permitem apurar alguns aspectos que requerem melhorias a fim de que o
gestor possa tomar decisdes mais acertadas em busca da qualidade.

Segundo O Portal da Administragao (2017), dependendo do tipo de negdcio que
se pretende implementar, pode ser importante identificar desde a faixa etaria e o nivel
de renda dos possiveis clientes até o estado civil e se tem filhos. Com as informagdes
em maos, o proximo passo ¢ delimitar a parcela desse grande publico para a qual valera
a pena dedicar as maiores atencoes.

Comportamento do consumidor ¢ o estudo do quando, porqué, como e onde as
pessoas decidem comprar ou ndo um produto. Combina elementos da psicologia,
sociologia, economia e antropologia social. Tenta compreender o processo de tomada de
decisd@o do comprador, tanto individualmente como em grupo. Estuda as caracteristicas
dos consumidores individuais, através de varidveis demograficas e comportamentais,
numa tentativa de compreender os desejos das pessoas. Também tenta avaliar a
influéncia sobre o consumidor de grupos, como a familia, amigos, grupos de referéncia
e a sociedade em geral.

Para realizar este estudo convidou-se uma empresa de vestuario localizada no
centro da cidade; uma empresa prestadora de servicos do segmento calcadista e
vestuario. Seus servicos sdo fornecer roupas e calgados para os consumidores, manté-los

bem-vestidos ¢ na moda. O publico-alvo da empresa escolhida ¢ predominantemente

feminino, de classe média, casado ¢ com filhos.
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O objetivo geral deste estudo ¢ aplicar ferramentas de gestao da qualidade em

uma empresa de vestuario no intuito de identificar aspectos a serem melhorados no
empreendimento. Neste sentido estabeleceu-se os seguintes objetivos especificos:
aplicar a ferramenta de estudo fluxograma; aplicar a ferramenta Janela do Cliente;
aplicar a Matriz GUT e aplicar a folha de verificagao.
Material e Métodos

Cada aplicagdo de ferramenta atendeu necessidades diferentes de levantamento
de dados e de execucdo. Sendo que, para aplica¢do do fluxograma efetuou-se entrevistas
com os colaboradores da empresa que realizam a atividade; para a realizacdo da Janela
do Cliente aplicou-se questiondrio junto aos clientes; para matriz de GUT procedeu-se a
observagdo dos resultados das ferramentas aplicadas e entrevistas junto ao gestor e para
a folha de verificacdo realizou-se entrevistas com os colaboradores seguida de
observacao das atividades. Em todos os casos baseou-se as analises em referéncias
bibliograficas.
Resultados e discussao

O objetivo principal do fluxograma ¢ descrever o fluxo, manual ou mecanizado.
Apresenta como principal caracteristica ser claro e objetivo, sendo os mais utilizados de
todos os instrumentos e ferramentas a disposi¢do do analista. (ALVAREZ, 2011). O

processo detalhado ¢ representado na Figura 1.
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Figura 1: Fluxograma Atual e Proposto

A andlise propde que o gestor reuna nas encomendas os pedidos dos clientes
para que ao serem atendidos os mesmos mantenham-se cativos a loja. A ferramenta
Janela do Cliente cruza as informacdes referentes aos atributos valorizados e recebidos
ou nao pelo cliente. A aplicacdo desta ferramenta resultou na “janela” ilustrada na
Figura 2 que aponta apenas o atributo prego como valorizado mas ndo recebido pelos
clientes que participaram desta coleta de dados, o que indica que o cliente desta empresa
pode ser sensivel a qualquer alteracdo de prego, ¢ que as condigdes de pagamento

constituem fatores relevantes na decisao de compra.
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Figura 2: Janela do Cliente

A Matriz GUT, por sua vez, ¢ uma ferramenta de auxilio na priorizagao de

resolucdo de problemas. Os conceitos essenciais dessa ferramenta de gestdo passam
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pelo entendimento de trés 3 atributos de classificagdo de problemas: Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia. A aplicacdo desta ferramenta na empresa de vestudrio considerou
trés aspectos a melhorar: a organizagdo dos produtos, a limpeza e higienizag¢ao visto que
o acumulo de poeira na regido central ¢ um fator critico e a necessidade de um estoque,
conforme observa-se na Figura 3.
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Figura 3: Matriz GUT

A folha de verificagdo, segundo Carpinetti (2017, p.78), € usada para planejar a
coleta de dados a partir de necessidades de analise de dados futuras. Com isso a coleta
de dados ¢ simplificada e organizada, eliminando-se a necessidade de rearranjo
posterior dos dados. A folha de verificagdo aplicada na empresa considerou erros no

aproveitamento de vendas e pode ser constatada na Figura 4.

Folha de Verificacao

Erros no aproveitamento de vendas

Produtos que ndo saem do estogue FLEEEEETETELTEIT
N&o oferecem mais produtos na hora davenda | T
falta de agilidade das vendedoras LEEETTTT
produtos repetidos I

falha no material dos produtos 11

Figura 4: Folha de verificacdao

Com a aplicacdo desta ferramenta foi possivel apurar que o mal uso do estoque
vem acarretando varios problemas para a loja fazendo com que as variedades de
produtos ndo sejam expostas adequadamente. As vendedoras por muitas vezes nao
lucram por esquecer de verificar os produtos que tém no estoque, ou por nao oferecerem

mais produtos na hora da venda, fazendo com que os clientes ndo achem o que desejam.
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Conclusao

Os resultados oriundos da aplicagdo das ferramentas apresentadas destacam
alguns aspectos que o gestor pode melhorar com a alteracdo de alguns procedimentos.
Em boa parte das ferramentas o estoque, considerando organizagdo, gestdo e espago
fisico, aparece como setor que deve ser priorizado nas decisdes organizacionais.
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