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ABSTRACT.

With increasingly demanding customers, it is
necessary for companies to offer quality products
and services. For this, it is necessary to monitor and
promote the continuous improvement of its
processes and activities. In view of this, the quality
tools, Ishikawa Diagram, GUT Matrix and 5W1H,
were applied in an optical company that faces a
current context of low customer flow. This measure
had the purpose of defining the causes of this
problem and prioritizing them, in order to establish
an action plan. After the analysis, it was found that
issues related to labor and delivery delays were the
main causes of customer loss. Thus, simple
measures were proposed, which, if implemented in
an agile and efficient manner, can reverse the current
situation of the company.

Keywords: Quality management, Quality tools,
Customer Satisfaction, Optical sector.

RESUMO.

Com clientes cada vez mais exigentes, faz-se
necessario que as empresas oferecam produtos e
servigos de qualidade. Para isso, é preciso monitorar
e promover a melhoria continua de seus processos e
atividades. Diante disso, foram aplicadas as
ferramentas da qualidade, Diagrama de Ishikawa,
Matriz GUT e 5W1H, em uma empresa do ramo
optico que enfrenta um contexto atual de baixo fluxo
de clientes. Essa medida teve o propdsito de definir
as causas desse problema e prioriza-las, para
estabelecer um plano de acdo. Apds a analise
constatou-se que questdes relacionadas a mao-de-
obra e a atrasos na entrega eram 0s principais
causadores da perda de clientes. Assim, foram
propostas medidas simples, que, se executadas de
maneira &gil e eficiente, podem reverter a situagéo
atual da empresa.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade, Ferramentas
da Qualidade, Satisfacdo do Cliente, Setor 6ptico
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1 INTRODUCAO

Em um contexto mercadoldgico, para que as empresas se mantenham vivas, é
primordial que os clientes tenham suas necessidades atendidas. Mais do que isso, é preciso a
organizacdo consiga satisfazé-lo e até surpreendé-los, superando suas expectativas
(PEDREIRO; SILVA, 2022; ZIVIANI; NATALE; CAMILO; SOUZA, 2022). Para que esse
propdsito seja atingido, deve-se compreender que 0s gostos, necessidades e anseios dos
clientes mudam ao longo do tempo, fruto de transformacGes sociais, politicas e devido ao
surgimento de novos produtos e servicos (FERNANDES et al., 2022; LOPES, 2014).

Essas mudancas, juntamente com a maior concorréncia, acarretou em uma maior
exigéncia por parte dos consumidores, tanto no que se refere aos produtos quanto aos servicos
oferecidos. Para acompanhar esse processo, € necessario que as empresas invistam em
sistemas que busquem explorar e implementar sistemas que aumentem a eficiéncia de suas
operacdes (LAURITINO; LAURITINO; SOUZA; CHINELATE, 2019), ou seja, que
oportunidades de melhoria sejam identificadas e postas em pratica (CAMPOS;
GUIMARAES; LARA, 2022).

Dentro desse contexto, € essencial que a qualidade de produtos e servicos seja
considerada um fator chave, uma vez que permite o sucesso de uma organizagdo. Assim, ao
implementar uma gestdo da qualidade eficiente, a empresa pode melhorar seus processos,
reduzir perdas e, consequentemente, promover o crescimento organizacional (GONCALVES
etal., 2012).

Entretanto, devido a intensa concorréncia e a maior exigéncia dos clientes, faz-se
necessario que a busca por melhorias ocorra de modo continuo. Ao buscar atingir patamares
superiores de qualidade, a empresa é capaz de aprimorar a gestdo dos recursos, melhorar seus
processos e identificar as melhores solugdes para os problemas (ISHIDA; OLIVEIRA, 2019;
OLIVEIRA et al. 2011).

Para as empresas do setor dptico essa realidade ndo é diferente. Apesar de dculos e
lentes de correcdo visual serem artigos utilizados para a melhoria da qualidade de vida, 0s
clientes também prezam pela qualidade do atendimento. Assim, o fator qualidade é essencial
para tornar a organizacao atrativa no mercado, estando cada vez mais em evidéncia (SILVA,;
CASAGRANDE, 2022).
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Diante disso, o presente artigo tem por objetivo analisar a situacdo atual de uma
empresa do setor Optico localizada em Natal/RN e propor melhorias para que a empresa volte
a situacdo de destaque no mercado. Para isso, foi necessario definir as causas que levaram a
queda de competitividade da empresa, prioriza-las e elaborar um plano de acdo para
soluciona-las. Com esse proposito, foram utilizadas as ferramentas da qualidade Diagrama de
Ishikawa, Matriz GUT e 5SW1H.

Essas ferramentas foram escolhidas por melhor se encaixarem na realidade
organizacional observada. O Diagrama de Ishikawa permitiu relacionar as diversas causas
enfrentadas pela empresa que acarretam na perda de clientes. Entretanto, devido a quantidade
de fatores listados, a falta de dados quanto a frequéncia de sua ocorréncia e a escassez de
recursos para solucionar todas as causas, foi necessario prioriza-las pelo seu grau de
criticidade, atraves da Matriz GUT. Por fim, a ferramenta 5W1H foi utilizada na elaborac&o
do plano de acdo, por permitir estabelecer um melhor direcionamento para a organizacéo,

garantindo uma maior eficiéncia e eficacia.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 GESTAO DA QUALIDADE

A competitividade entre as organizacGes vem crescendo ao longo dos anos, assim, é
necessario que as empresas desenvolvam suas atividades com o propésito de atender as
necessidades do consumidor. Diante disso, a busca pela qualidade passa a ser uma
preocupacao constante das empresas. Entretanto, para que isso seja possivel, é preciso que
praticas de gestdo sejam desenvolvidas na busca por um diferencial competitivo e,
consequente permanéncia no mercado (VIANA, BOCHI, SCHEIBLER, 2016; GOZZI, 2015).

Desta forma, para garantir seu sucesso e existéncia, a organizacdo deve ser vista e
gerida como um sistema, no qual todas as suas atividades estdo direcionadas para atender as
exigéncias dos clientes com eficiéncia e eficacia. Com isso, percebe-se que a gestdo da
qualidade esta voltada a qualidade de produtos e processos, como forma de fidelizar os
clientes (FEITEN; COELHO, 2019; SHIBA; GRAHAM; WALDEN, 1997).

A qualidade deve ser considerada em toda a organizacdo, ou seja, todas as atividades

até chegar ao cliente final devem ser desenvolvidas com foco na melhoria. Para que isso seja
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possivel, todos os funcionarios devem estar envolvidos e comprometidos. Além disso, é
preciso reagir rapidamente as mudancas de necessidades dos consumidores e gerenciar 0s
processos com foco na resolucdo sistematica de problemas (SLACK et al., 2002; DANIEL;
MURBACK, 2014).

Contudo, para que essas atividades atinjam seu propdsito, é necessario que a busca
pela melhoria seja de forma continua. Nesse contexto, a busca pela qualidade e
aperfeicoamento dos processos, com foco no cliente, so é possivel através de um conjunto de
técnicas e ferramentas. Estas sdo capazes de analisar o sistema produtivo, avaliagdo do

desempenho, manutencdo e melhoria de processos (OLIVEIRA et al., 2019).

2.2 SATISFACAO DO CLIENTE

Produtos de qualidade néo sdo suficientes para satisfazer os clientes. Em um contexto
de compra/aquisicdo de um produto, para atingir a satisfacdo, € preciso que o consumidor
tenha uma experiéncia positiva, desejavel e beneficiadora (LIMA; MAGALHAES, 2021;
WOODRUFF, 1997).

Nesse contexto, a qualidade seré determinada pela capacidade de uma organizacdo de
reduzir a assimetria entre as expectativas e percepcdes dos seus clientes (LEITE;
GONGCALVES FILHO, 2007). Esse grau de qualidade exigido, ndo sera apenas determinado
pelos clientes atraves de fatores como cultura, valores e desejos, mas também pelo mercado.
Quanto maior a nivel de qualidade oferecido pelas empresas, na tentativa de superar seus
concorrentes, maior sera a exigéncia dos consumidores, que passaram a Sse basear em
experiéncias anteriores (ZENONE, 2010).

Desta forma, para satisfazer o cliente, é preciso que a organizacdo o atenda quanto as
suas necessidades em relagdo aos produtos. Além disso, satisfaga-o no que diz respeita a
fatores como: conveniéncia, servico, entrega, escolha, contexto de compra/uso, relaces do
comprador/vendedor, financiamento, informacéo e garantias. Isso indica que as empresas néo
podem apenas vender, mas também agregar valor ao que esta sendo ofertado (KALAKI;
TREVELIN, 2020; MATTAR, 2011).

Com isso, a empresa conseguird que o0s clientes continuem prestigiando-a,
recomprando o0s seus produtos e recomendando a marca a outras pessoas. Assim, para

fidelizar o cliente, é necessario identificar suas necessidades e acompanhar suas mudancas em

Rev. Lat.-Am. Inov. Eng. Prod. [Relainep] v.10n.18 p.104-116 2018
Curitiba, Parana, Brazil DOI: 10.5380/relainep.v10i18.89802



S
i
i

ik A REVISTA LATINO-AMERICANA DE INOVACAO E %ﬁﬁs
OE e ENGENHARIA DE PRODUCAO %’:&
www.relainep.ufpr.br EEJ

um contexto temporal. Apenas oferecendo esse nivel de qualidade que as organizacdes
atingiram os resultados almejados (FERREIRA; BRITO, 2020; LOVELOCK; WEIGTH,
2001).

3 METODO

Esta pesquisa pode ser caracterizada como exploratéria e explicativa, uma vez que se
propde a analisar o fenbmeno vivenciado por uma Optica localizada na cidade de Natal/RN e
avaliar as suas causas. No que se refere a natureza dos resultados, este trabalho se enquadra
como aplicado, j& que utiliza conhecimento para a solugdo de um problema especifico. Por
fim, quanto a sua abordagem, tem-se uma classificagdo de qualitativa, pois foram obtidas

informagdes do fendmeno a partir da observacdo e coleta de informacdes (GANGA, 2011).

Os procedimentos metodoldgicos foram divididos em quatro etapas: pesquisa
bibliogréafica, coleta de dados, elaboracédo e analise dos resultados e proposicdo de melhorias.
Na primeira etapa, foi realizada uma pesquisa com o propdsito de compreender os fatores
importantes para satisfacdo dos clientes, sua fidelizacdo, como também como agregar valor ao

cliente do ramo Optico.

A partir da segunda etapa foi utilizada a metodologia baseada na premissa que
processo deve ser analisado, medido com o propoésito de destacar pontos de fragilidade e
gerenciado com foco na melhoria continua, ou seja, com base no ciclo PDCA. Para que isso
seja possivel, deve-se seguir uma etapa de planejamento, com a andlise das necessidades e
coleta de dados, posteriormente, € realizada a etapa de execucdo, no qual o plano elaborado na
etapa anterior é posto em prética. Por fim, € feita a verificacdo para avaliagdo do desempenho
e tendéncias dos resultados e a acdo para estabelecer um novo padrdo (PEDREIRO; SILVA,
2022; LOBO; LIMEIRA; MARQUES, 2015).

Ao levar em consideracdo a delimitacdo do estudo, esta pesquisa limitou-se a etapa de
planejamento, uma vez que foi proposto um plano de agdo para a realidade da organizacdo,
porém, € decisdo dos gestores coloca-lo em pratica para que as demais etapas sejam
desenvolvidas. Assim, a segunda, terceira e quarta etapa do método desse estudo foram assim

divididas com o proposito de evidenciar cada fase do processo de planejamento.

Desta maneira, na segunda etapa, coleta dos dados, primeiramente foram realizadas

entrevistas semiestruturadas com os funcionarios e gerente, a fim de se familiarizar com a
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problematica enfrentada pela organizacdo e os procedimentos por ela adotados. Além disso,
também foram coletadas informacgdes adicionais através da observagdo in loco. De posse
desses dados, partiu-se para a etapa de elaboracdo e analise dos resultados. Nessa fase, foram

utilizadas as ferramentas Diagrama de Ishikawa e Matriz GUT.

O Diagrama de Ishikawa é uma ferramenta que auxilia no processo de identificacdo
das causas raizes dos problemas. Para isso, sdo avaliadas todas as caracteristicas do processo,
as quais sdo denominadas de 6Ms: método, maquina, medida, meio ambiente, méo de obra e
material (ALMEIDA et al., 2017). Com isso, sua aplicagdo teve o objetivo de relacionar as

causas que estavam acarretando o principal problema da empresa, a perda de clientes.

J&a a Matriz GUT, foi aplicada para priorizar as principais causas, direcionando 0s
recursos organizacionais para a sua resolucdo. Com essa finalidade, foi avaliado cada causa,
em uma escala de zero a cinco, para os fatores gravidade, urgéncia e tendéncia. Através da
multiplicacdo das notas desses fatores, os itens foram ranqueados em ordem decrescente, com
0 propdsito de priorizar 0s mais graves, ou seja, 0s com as maiores notas (MESQUITA et al.,
2023).

Por fim, ap6s a analise dos resultados, foram propostas melhorias de acordo com a
realidade enfrentada pela empresa. Para isso, foi utilizada a ferramenta 5W1H, um plano de
acdo para orientar as agOes que deveriam ser implementadas. A sua elaboragdo consiste em
uma sequéncia de questbes (What-When-Who-Where-Why-How) para atuar de modo mais
eficiente e sistematico no alcance dos objetivos. Com isso, é especificado o que deve ser
realizado, quando sera realizado, onde e quem realizara, além de como essa acdo deve ser
desempenhada (WERKEMA, 2021).

3 RESULTADOS

A empresa foco desse estudo de caso iniciou sua histéria em 1975, em uma cidade do
Rio Janeiro. Em 2005, foi iniciada sua expansdo geografica, momento em que abriu quatro
lojas em Natal. Sua atuacdo € no segmento de varejo dptico, oferecendo 6culos de sol, 6culos
de grau e lentes de contato. Entretanto, com o passar dos anos, a organizagdo ndo conseguiu
manter o funcionamento de todas as lojas. Atualmente, a Unica que continua suas atividades

localiza-se em um dos shoppings da cidade.
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Desta forma, com o propdsito de compreender o que culminou no fechamento de trés
lojas foi realizada uma entrevista inicial com os colaboradores da organizagdo. Assim, foi
relatado que um dos principais problemas € a insatisfacdo dos clientes, que acarreta na nao

efetivacdo da compra e/ou na sua néo fidelizagéo.

Entretanto, este € um problema que pode ser acarretado devido a diferentes causas.
Deste modo, com o propoésito de elencar todas as causas e suas expor as relagdes com a perda
de clientes, foi utilizado o Diagrama de Ishikawa, como mostrado na Figura 1. Essas causas
sdo divididas em seis categorias: materiais, mao de obra, meio ambiente, método, maquina e
medida (CAMPOS, 2013).

FIGURA 1 - DIAGRAMA DE ISHIKAWA PARA A EMPRESA ESTUDADA

Método Méo de obra

Néo pode vender todos os

Burocracia no pés venda ari
p Funcionarios desmotivados tipos de lente

Atrasos na entrega do
produto Falta de mao de obra Falta de produtos

Funcionérios ndo
capacitados

Perda de
Cliente

Design pouco atraente aos
clientes

Layout inadequado as
exigéncias atuais Equipamentos nao utilizados

Méveis da area de

Infiltragdes atendimento quebrados

Meio

ambiente patin

FONTE: As autoras (2022)

Observa-se que, no caso da organizacdo estudada, ha uma série de fatores que
possuem relagdo direta com a perda de cliente, o que culmina no baixo faturamento da
empresa. Das seis categorias, apenas nao foram encontradas causas relacionadas a “medida”.
Entretanto, devido a grande quantidade de elementos relacionados ao problema, existe a
necessidade de prioriza-los. Para isso, foi utilizado a Matriz GUT que € capaz de classifica-los
de acordo com a sua criticidade. Esta é determinada ao estabelecer notas para trés quesitos:
gravidade, urgéncia e tendéncia. A gravidade estd relacionada aos efeitos e prejuizos

ocasionados em médio e longo prazo. A urgéncia esté relacionada a velocidade com a qual a
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adversidade deve sofrer intervencdo. Por fim, a tendéncia é definida em funcdo da
possibilidade de aumento do problema (BRAGA; BRANDAO; RIBEIRO; DIOGENES,
2019).

Diante disso, as causas foram listadas e atribuidas notas de um a cinco para cada um
dos trés quesitos. E foi estabelecido o grau critico pela multiplicacdo dos valores atribuidos a
gravidade, a urgéncia e a tendéncia, conforme mostrado na Tabela 1. Esse valor que foi

utilizado para priorizar os fatores.

TABELA 1 - MATRIZ GUT PARA A EMPRESA ESTUDADA

GRAU CRITICO

FATORES GRAVIDADE | URGENCIA | TENDENCIA (GXUXT)
Burocracia no p6s-venda 3 3 3 27
Atrasos na entrega do 5 5 5 125
produto
Funcionarios desmotivados 4 5 5 100
Falta de méo de obra 5 5 4 100
Funcionarios ndo capacitados 5 5 5 125
N&o po.de vender todos o0s 3 5 5 12
tipos de lente
Falta de produtos 3 3 3 27
Design pouco atraente aos 4 2 4 30
clientes
Layo_utAmr;l_dequadp as 5 3 4 60
exigéncias atuais
InfiltracOes 5 5 5 125
Equipamentos ndo utilizados 1 2 1 2
Méveis da area de
atendimento quebrados 2 1 3 6

FONTE: As autoras (2023)

Em outros estudos voltados para a melhoria da qualidade do setor Optico, observa-se
que o cumprimento de prazos nha entrega dos produtos € um atributo de grande relevancia para
os clientes. Isso acontece pelo fato de éculos de grau ser um produto com o propoésito de
melhoria da qualidade de vida. Assim, a situacdo atual exige que as etapas de fechamento de
negocio, encomenda, montagem e entrega dos éculos sejam realizados de forma sistematica e
com celeridade, mas sem perder a personalizagdo no atendimento ao cliente. 1sso permite que

os procedimentos sejam realizados de forma eficiente e eficaz (GUIMARAES et al. 2021).
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Esses resultados estdo de acordo com estratégias de fidelizacdo de clientes em setor
optico estabelecidos em estudos anteriores. Os consumidores demonstraram que a confianca é
o principal fator critico da relacdo organizacao/cliente para que o servico seja bem-sucedido.
Assim, para que ele se sinta seguro é preciso que as a¢fes da empresa sejam estabelecidas
atraves de transparéncia, credibilidade e confiabilidade, cumprindo o que foi prometido
(KELLES et al., 2019).

4 DISCUSSAO

Com os resultados obtidos, escolheu-se propor melhorias para organiza¢do usando
como foco os cinco fatores que obtiveram a maior nota. Esses foram escolhidos, pois
obtiveram um grau critico maior ou igual a 100. Com o propésito de elimina-las, foi
elaborado um plano de acdo, de acordo com a ferramenta 5W1H (Quadro 1), a qual organiza
as acdes necessarias, estabelecendo funcéo, responsaveis, locais, prazos e o seu motivo. Esta
tem como objetivo sanar todas as duvidas que possam dificultar a execucdo do plano
(PEINADO; GRAEML, 2007).

QUADRO 1 - PLANO DE ACAO (5W1H)

WHAT? WHY? WHERE? | WHEN? WHO? HOW?
Reduzir os Terceirizar a
prazos de Fazer com que os montagem em
fabricacéo das | clientes recebam Em O quanto Dono Natal, ndo
lentes e 0s produtos no Natal/RN antes necessitando
entrega do prazo mandar para
produto Recife.
Permitir que os
funcionérios
. Oferecer
Melhorar a consigam , .
. . . Em até 3 treinamento
qualidade no agregar valor a Loja Dono/gerente L
. meses especializado aos
atendimento venda e SUNCIONATi
X uncionarios
conquistar o
cliente
Para que o
Resolver o ambiente d_e Contratar uma
trabalho seja
problema da . O quanto . empresa de
g ~ seguro e Loja Gerente/supervisor . x
infiltragdo e ar 7 antes refrigeracdo
¥ agradavel para inli
condicionado NP especializada
funcionarios e
clientes
Gerar um Oferecer
ambiente de melhores
Motivar os trabalho . Em até 3 condigoes de
S . Loja Dono/Gerente
funcionarios agradavel e meses trabalho,
melhorar o modificando a
atendimento forma da
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Atrair novos Resolver a comissdo e
funcionarios defasagem no Loi Em até 3 oferecendo
oja Dono/Gerente :
para trabalhar quadro de meses treinamento
na loja funcionérios

FONTE: As autoras (2023)

O plano de acéo foi elaborado com o proposito de corrigir os principais fatores criticos
da organizagao e, com isso, fazer com que ela preze pela melhoria dos seus processos. Desta
forma, espera-se que com essas sugestdes a empresa consiga reverter sua situacdo atual de

perda constante de clientes e possa voltar a ser uma empresa competitiva em seu setor.

5 CONCLUSAO

Devido ao aumento da concorréncia e do nivel de exigéncia dos clientes, faz-se
necessario que as organizacOes prezem pela melhoria continua dos seus produtos e servicos.
Dessa forma, elas serdo capazes de se manter competitivas no mercado. Nesse contexto, 0 uso
das ferramentas da qualidade se torna primordial para que as empresas consigam analisar as
causas dos seus problemas e propor melhorias, que de fato irdo permitir o desenvolvimento da

organizagéo.

A empresa estudada atualmente apresenta baixo fluxo de clientes. Com a aplicacdo do
Diagrama de Ishikawa foi possivel identificar as causas que estdo acarretando essa realidade e
com a Matriz GUT foi estabelecido quais dessas causas se apresentam como as mais
preocupantes, devido aos fatores de gravidade, urgéncia e tendéncia. Por fim, a partir desses
resultados, foi proposto um plano de acdo capaz de sanar tais problemas. Desta forma, espera-
se que, com medidas simples e &geis, a organizacao seja capaz de reverter sua situacdo atual e

retornar a posicdo de referéncia do mercado no setor optico.
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