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RESUMO

Mattos, C.M. Utilizacdo da Metodologia QFD para o planejamento logistico de e-commerces
focando na melhoria da experiéncia do consumidor. 2019. Monografia (Trabalho de Concluséo

de Curso) — Escola de Engenharia de Sdo Carlos, Universidade de Sao Paulo, S&o Carlos, 2019.

O mercado do comércio eletrdnico atual busca cada vez mais melhorar a experiéncia de do usuario
para se diferenciar de seus concorrentes e fidelizar mais clientes. Uma das maiores preocupacoes
e problemas do setor é o planejamento logistico, que deve ser planejado de forma cautelosa e
inteligente. Baseado nisso, pesquisas vém sido realizadas focadas em realizar um melhor
planejamento logistico, que atenda ao que o consumidor final enxerga como valor. Por meio da
utilizacdo da metodologia QFD (Casa da Qualidade), realizamos uma pesquisa de mercado sobre
quais os fatores operacionais sdo mais importantes do ponto de vista do cliente e merecem uma
atencdo especial no planejamento logistico de um comércio eletrénico varejista de pequeno porte.
Para isso, foi feita uma pesquisa de mercado, um questionario aberto (que ocorreu através de
entrevistas) e um questionario fechado com clientes da empresa com o objetivo de entender os
aspectos mais importantes no ponto de vista dos clientes e assim aplicar 0 método da casa da
qualidade. Por fim, foi elaborada uma proposta de melhoria das especificacdes da caracteristica da
qualidade da loja virtual em questdo utilizando a metodologia 5W1H.

Palavras-chave: E-commerce. Comércio Eletronico. Casa da Qualidade (QFD). House of Quality
(QFD). 5W1H.






ABSTRACT

Mattos, C.M. Use of the QFD Methodology for logistics planning of e-commerces focusing on
improving the consumer experience. 2019. Monograph (Course Completion Work) - School of

Engineering of S&o Carlos, University of So Paulo, S&o Carlos, 2019.

The current e-commerce market is increasingly seeking to enhance its customers' experience to
differentiate itself from its competitors and retain its customers. One of the biggest concerns and
problems in the industry is logistics planning, which should be planned in a cautious and intelligent
way. Based on this, research has been carried out focused on carrying out a better logistics planning,
which meets what the final consumer sees as value. Through the use of the QFD (Quality House)
methodology, we conducted a market research about which operational factors are most important
from the customer's point of view and deserve special attention in the logistics planning of a small
retail e-commerce. For this, a market survey was conducted, an open questionnaire (which occurred
through interviews) and a closed questionnaire with clients of the company with the purpose of
understanding the most important aspects from the point of view of the clients and thus apply the
method of the house quality. Finally, a proposal was made to improve the specifications of the
quality characteristic of the virtual store in question using the 5W1H methodology.

Keywords: Electronic Commerce. House of Quality. 5W1H.
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1. INTRODUCAO

A explosdo da Internet, nos anos 90, provocou profundas transformagdes nas relagdes
comerciais. Na internet, podem ser efetuados todos 0s negocios que, anteriormente, eram feitos em
internet local ou por meios tradicionais. O comércio eletronico causou um grande impacto no que
diz respeito a aquisigdes, compras, parcerias comerciais, atendimento a clientes e prestagao de
servigos, afetando diretamente todos os tipos de organizagdo. (SANTIN ALVES, et al)
No Brasil, foi 0 Magazine Luiza quem produziu em 1992 (dois anos ap0s o lancamento da World
Wide Web) um dos primeiros modelos de negdcios de lojas eletrdnicas, o qual funcionava em
terminais e depois virou a primeira loja virtual do grupo. Apesar dessa experiéncia inicial com
terminais, as lojas eletronicas da Magazine Luiza ndo possuiam conexdo com a internet, que sé foi
liberada em 1995 pelo Ministério das Comunicac6es. (Agéncia ePlus, 2016).

Ja em 2001, o setor on-line brasileiro faturava um montante em torno de R$ 0,5 bilhdo. Em
2007, o faturamento do comércio eletrénico no pais foi de R$ 6,4 bilhGes, 0 que representou um
crescimento de 43% em relacdo a 2006. As informac6es foram divulgadas pelo estudo exclusivo

da 17* edigdo do Relatorio “WebShoppers” realizado pela E-bit.
Figura 1: Faturamento do e-commerce, ano contra ano.
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Em termos de e-consumidores, houve, de uma forma geral, uma evolugdo do numero de
pessoas que compram on-line, como mostra a figura 2. O nimero de consumidores on-line sofreu

uma queda de 25,9% em 2013, voltando a crescer apds este ano.

Figura 2: Evolucdo do nimero de consumidores on-line no pais: 2001 a 2017

Evolugado do nimero de consumidores on-line (milhdes)

NGmero de consumidores

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Ano

Fonte: Relatérios Webshoppers E-bit.

Ao mesmo tempo que observamos este crescimento no faturamento do e-commerce no Brasil,
percebemos também que, percentualmente, € um crescimento que vem se demonstrando mais

estavel nos ultimos anos, como mostra a Figura 3 (Webshoppers E-bit).
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Figura 3: Crescimento do faturamento e-commerce em %

Crescimento do faturamento no e-commerce em %
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Fonte: Webshoppers E-bit

Neste cenério, a logistica ¢ um dos pontos mais importantes para o planejamento e operagao
de um e-commerce, uma vez que pode afetar diretamente o resultado financeiro da empresa, além
do grau de satisfacao e fidelizagao dos consumidores. As diversas variaveis envolvidas durante
todo o processo de logistica como, por exemplo, prazo de entrega, preco de frete e extravio de um
produto, certamente sdo fatores decisivos para a decisao de compra em uma loja virtual
(Webshoppers E-bit, 2018).

Neste contexto, potencializado pelo desafio do modelo de marketplace, que acaba
terceirizando os processos de entregas de produtos, as operagoes de e-commerce precisam dedicar
muita atengao para o tema de logistica. A partir do pagamento confirmado de uma compra, inicia-
se um complexo processo de manuseio e transporte de produtos para garantir que a mercadoria

chegue ao destino final (Webshoppers E-bit, 2018).

No universo on-line, comprar torna-se uma experiéncia que possui um inicio desde quando

desperta no cliente o desejo pelo produto até a entrega final deste, sendo que esta experiéncia pode
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ainda se estender caso o cliente queira trocar este produto. Cada etapa possui uma importancia e o
simples ato de finalizar a compra ndo significa que o cliente estara satisfeito. Assim, além do preco
e da usabilidade do site, o frete, bem como o tempo de entrega, tornam-se atributos importantes na
hora de conquistar um cliente. De acordo com uma pesquisa desenvolvida pelo Google para o Dia
do Consumidor em 2019, o preco é o fator decisivo para 46% das pessoas. Mas outros atributos
ganham importancia, como a confianca na loja (citada por 42%) e o frete (29%), nesse caso, tanto

em termos de custo quanto de tempo (Google, 2019).

Sendo assim, o planejamento de um sistema logistico envolve a estruturacao das atividades
gue compdem a operagao logistica, de modo a atingir um determinado nivel de servigo ao cliente,
com 0 menor custo possivel para a empresa, sem deixar de garantir que 0s niveis de servigo
determinados no posicionamento de mercado da empresa sejam alcancados. No planejamento
logistico, os niveis de servigos sao as metas a serem alcangadas. Portanto, fica clara a importancia
de monitora-los constantemente. Os niveis de servi¢o serdo um dos mais importantes indicadores
de desempenho do processo logistico como um todo, tornando-se importante conhecer a pratica da
empresa em relagao a eles (Hijjar, 2001).

Segundo um estudo feito pelo Servico de Protecdo ao Crédito (SPC Brasil) e pela
Confederacdo Nacional de Dirigentes Lojistas (CNDL), nas 27 capitais do pais, em 2017, mesmo
em um cenario de crise, a maior parte (43%) dos entrevistados informou que fez mais compras on-
line. Para 38%, o volume se manteve estavel, enquanto 18% diminuiram o nimero de compras

feitas por esse meio (Extra Globo, 2017).

Os motivos para comprar on-line sdo véarios, como a comodidade por néo ter de sair de casa
(45%), o fato de poder fazer as compras no horario que quiser (31%) e a economia de tempo (29%).
Héa ainda 28% de entrevistados que citam a facilidade que a internet proporciona na comparagao
de precos (SPC Brasil, 2019).

Por outro lado, o comércio eletrénico ainda possui desafios. Quase a metade (49%) dos
consumidores sondados enxerga o pagamento de frete como o lado mais negativo das compras
online. Ha também quem sinta falta de experimentar o produto (42%), ndo poder leva-lo para casa

imediatamente ap0s a compra (42%) ou entdo nem poder tocar ou sentir o cheiro daquilo que se
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estd comprando (39%). A inseguranca de que o produto de fato serd entregue € preocupacdo de
30% dos internautas (SPC Brasil, 2019).

Algumas ferramentas de analise de decisao facilitam o planejamento dos servigos logisticos.
A utilizagao do QFD (Desdobramento da Funcao Qualidade) ¢ ressaltada, porque traduz a voz do
cliente em caracteristicas mensuraveis, que orientam algumas das principais fases do processo de
desenvolvimento de produto e servigos garantindo a satisfagao do cliente. O QFD pode ser aplicado
para planejar melhorias no servigo logistico, priorizando as caracteristicas do servigo logistico
demandadas pelos clientes e os indicadores de desempenho para 0 mesmo. Juntamente com o0 QFD,
deve- se utilizar técnicas que megam a qualidade do servigo prestado, realizando-se medigoes
externas a empresa através de pesquisas de mercado, ou seja, ouvindo o cliente e conhecendo a

percep¢ao e expectativa daqueles que estio recebendo o servico (ABREU, 1997).

Assim, temos um atual quadro no Brasil tanto de pessoas que ainda ndo compram online, por
diversos motivos, e outras que que compram com mais frequéncia, sem, necessariamente, serem
fiéis a alguma loja. Neste cenario, torna-se crucial que as empresas compreendam como utilizar
essa nova tecnologia, bem como identifiquem qual o perfil e as necessidades dos clientes que estao
migrando para esse novo canal de compras, com o objetivo de melhorar a qualidade de seu servico
para criar uma reputacdo on-line, fidelizando os clientes e transmitindo mais confianca aos ja

existentes.
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2. OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho é elaborar um plano de melhoria das especificacbes das
caracteristicas de qualidade priorizadas para uma loja virtual de comércio eletrénico, envolvendo
nisto a metodologia QFD (Casa da Qualidade) e a analise 5W1H.
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3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1 E-commerce e a importancia da Logistica para a experiéncia do cliente

Vivemos tempos de oportunidades para 0 mercado de logistica, em especial aqueles setores
que exigem especializacdo, tal como a logistica para e-commerce. Muito diferente do tradicional,
a logistica de uma loja virtual requer precisdo, velocidade, baixo tempo de resposta e um servico
de pds-venda de alto nivel (E-commerce Brasil, 2012).

Mesmo com o crescimento dos e-commerces no Brasil nos Gltimos anos, o mercado é
dominado por muitos players no mercado que oferecem produtos similares. Neste cenério, para se
manter competitivo, € necessario também melhorar a qualidade do servigo oferecido em toda a
experiéncia de compra, e, para isso, a logistica torna-se uma importante parte deste processo (E-
commerce Brasil, 2012).

Assim, para uma empresa B2C (business-to-consumer, quando o comércio € efetuado
diretamente entre uma empresa, que normalmente vende um produto ou servi¢o, e um consumidor
final) manter-se no mercado, reter consumidores € vital para o sucesso. A lealdade do cliente exige
que haja um forte desejo do cliente por um produto, e que ele possua diversos vendedores para
escolher seu produto com base em suas preferéncias, no momento que desejar. Normalmente, a
fidelidade do cliente é influenciada pela experiéncia positiva dele na compra. Um nimero de
fatores contribui para a experiéncia do consumidor, como conveniéncia, disponibilidade do
produto, entrega, politicas de troca, etc. Obviamente, muitos destes fatores estao relacionados com
a eficiéncia logistica da empresa, como o planejamento da logistica de troca; e, na realidade, esses
fatores sdo ainda mais relevantes no e-commerce do que no varejo tradicional que tipicamente néo
experiencia solicitagOes de troca tdo altas (RAMANATHAN, 2011).

3.1.1 Jornada do Consumidor

A jornada do consumidor é o caminho percorrido por ele, partindo do momento de compra
no site, passando pelo recebimento do produto e a possivel troca deste. Os consumidores utilizam

uma grande variedade de fatores para julgar a experiéncia de compra, sendo muitos desses fatores
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até inconscientes. Assim, e importante entender essa jornada e os fatores que a compdem
(RAMANATHAN, 2011).

3.1.1.1 Antes da compra

Diversos fatores pré-compra precisam ser considerados por sites de e-commerce para garantir
que o potencial consumidor, que necessita um de seus produtos, fard a compra assim que entrar no
website. A navegacdo no website tem um importante papel em chamar a atencdo do cliente. Um
bom website deve ser facil de entender e usar, e deve possuir um design intuito para encorajar 0s
clientes a ganhar experiéncia através da experimentacdo da navegacdo no website
(RAMANATHAN, 2011).

A navegacao engloba quesitos como:

- mapa do website;

- links para contato;

- mapeamento do pedido;

- informac0es técnicas do produto;

- chat on-line com um representante de atendimento ao cliente;

- privacidade financeira para o usuario.

3.1.1.2 Depois da compra

Apdbs a compra, um componente importante € a entrega fisica. Grande parte da insatisfacdo
e de reclamacdo de clientes vem devido a entregas atrasadas (ou o0 ndo-recebimento) de produtos
e/ou entregas avariadas ou danificadas. Um servi¢o de atendimento ao cliente dedicado a esse
topico é necessario para lidar com problemas de servi¢co quando eles ocorrerem. Um time bem
treinado pode converter um erro de servico em uma oportunidade de negdcio, oferecendo um
cupom ou desconto no caso de uma entrega atrasada, por exemplo (RAMANATHAN, 2011).

Ainda, a gestdo da devolucdo dos pedidos € importante, especialmente em e-commerces,
onde o indice de trocas e devolucBes é mais alto que no varejo tradicional. Os e-commerces,
especialmente o segmento B2C, é caracterizado por grandes numeros de pequenas encomendas e

um retorno de produtos muito grande (CHO ET AL., 2008). Ainda, € comum ter uma grande
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porcentagem de retornos de compra pela Internet de produtos aonde ndo foram fornecidas

informagdes suficientes aos clientes na internet no momento da compra.

De acordo com um estudo feito pela SBVC (Sociedade Brasileira de Varejo e Comércio) no
ano de 2017, o principal motivo de trocas no cenario de e-commerces do Brasil é a insatisfacdo do
produto (35%), defeito (32%) e desisténcia/arrependimento (16%). Estes trés fatores poderiam ser
minimizados com uma melhoria na navegacédo do website, inclusdo de melhores fotos do produto,
mais descricdes sobre ele e melhoria no processo logistico com um todo, visto que a troca
representa um custo para a empresa, ja que 21% dos produtos trocados ndo podem ser vendidos
novamente (SBVC, 2017).

3.2 Qualidade e 0 que é 0 QFD?

A velocidade das informagdes e as novas tecnologias estabeleceram um ambiente
globalizado de alta concorréncia, onde prego, prazo, qualidade e flexibilidade precisam ser
atendidos. As empresas devem trabalhar continuamente para que o cliente esteja satisfeito e volte
a comprar o seu produto. Neste ambiente, as pessoas ganham maior importancia, pois precisam ser
atendidas rapidamente, com o produto certo. Assim, o gerenciamento orientado para o cliente é a
solucgéo para a sobrevivéncia das empresas no mercado (ALVES, 2011).

O QFD — Quality Function Deployment, ou Desdobramento da Funcdo Qualidade — iniciou
no Japdo no final dos anos 60. No inicio dos anos 80, ele foi introduzido na inddstria automotiva
americana e € utilizado por muitas empresas deste setor até hoje. O QFD representa um esforgo
para incluir o ponto de vista do cliente referente a qualidade nas fases iniciais do desenvolvimento
do projeto e que este ponto de vista seja incorporado durante o ciclo de vida do produto/servico
(ALVES, 2011). No QFD, a voz do cliente € ouvida e ordenada de modo a facilitar a analise de
suas necessidades, que sdo transformadas em requisitos para a melhoria do produto/servico.

Segundo King (1987), o QFD é uma ferramenta multifuncional que permite as organizagoes
priorizarem as demandas dos consumidores e, em funcdo disso, desenvolverem uma resposta
inovadora para as necessidades dos clientes, que sejam efetivas em termos de custo e qualidade
(ALVES, 2011). King (1987) também afirma que o QFD auxilia no processo de direcionamento

de uma futura implementacdo em um novo produto ou processo, na medida em que envolve todos
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os departamentos: Marketing, pesquisa e desenvolvimento, producgéo, controle de qualidade,
vendas e servicos, etc.

Segundo Akao (1997), o QFD consiste em converter as demandas dos consumidores em
caracteristicas de qualidade e desenvolver um projeto de qualidade para um produto acabado,
desdobrando as relagBes entre demandas e caracteristicas. Este desdobramento comega com a
qualidade de cada componente e se estende para a qualidade de cada parte ou processo. A qualidade
total do produto ou processo, entdo, é estendida através de uma rede de relacbes (ALVES, 2011).

Segundo Pande et al. (2001), o QFD é um método robusto, podendo ser empregado na
priorizacdo e selecdo de projetos, comparagdo com 0s processos e produto da concorréncia e
converséo das necessidades do clientes em desempenho.

3.3 Porque usar o QFD?

O uso sistematico da aplicacdo da matriz do QFD pode, a medida que auxilia as empresas a
serem mais competitivas através a subtracdo da lacuna existente entre a satisfagdo do cliente e o
desenvolvimento da qualidade em produtos e processos, acelerar o desenvolvimento do produto
considerando explicitamente as demandas do cliente (ALVES, 2011).

O QFD, por ser um método de gerenciamento interfuncional, auxilia para garantir a qualidade
de processos, produtos e servigos. O QFD também contribui na reducdo de custos, pois prevé um
planejamento do processo.

A aplicacao desta técnica permite alguns beneficios (CARVALHO, 2005):

a) Aumento da satisfagdo dos clientes;

b) Incremento da qualidade e o conhecimento das necessidades dos clientes;
¢) Melhoria no desempenho do produto;

d) Reducédo do numero de chamadas de garantida;

e) Transmissdo de conhecimento e curva de aprendizado mais rapida;

f) Melhoria na documentacédo (registro de informagdes);

g) Reducéo de custos e de tempo de desenvolvimento;

h) ldentificacdo de problemas latentes no projeto;
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i) Reducdo do nimero de mudangas de projeto;
j) Redugdo do numero de problemas de campo;

k) Aumento do comprometimento dos membros da equipe com as decisfes tomadas.

3.4 Estrutura e Etapas do QFD

A estrutura do QFD, conforme descrito por Cohen (1995), envolve a construcdo de uma ou
mais matrizes. A primeira dessas matrizes € a Casa da Qualidade, que relaciona a qualidade
demandada pelo consumidor com 0s requisitos técnicos necessarios para atender a essa qualidade
exigida (BASTIDAS et al., 2001).

As matrizes subsequentes dependerdo do tipo de bem estudado e dos objetivos que a
aplicacdo deve alcancar. E possivel, portanto, adaptar as matrizes de maneira a possibilitar o uso
do QFD na industria de servicos. Para isto, precisa-se de adequacdo dos conceitos de
desdobramento da qualidade visando a construcdo de um modelo conceitual que se adapte a fazer
a avaliacdo de um servico, ndo de um produto. Devido as diferencas entre 0s processos no setor de
servicos e o desenvolvimento e fabricacdo de bens de consumo, é conveniente que o modelo
conceitual desenvolvido para a manufatura seja adaptado para a aplicacdo em servicos
((BASTIDAS et al., 2001).

Dentre as vantagens competitivas existentes, a qualidade tem uma posigédo diferenciada por
estar diretamente relacionada as necessidades dos clientes e afetar todos os outros aspectos de
desempenho, como inovacdo, confiabilidade e custos, entre outros. O uso do QFD permite a
obtencdo de um indice de priorizacGes que incorpora tanto requisitos de mercado quanto requisitos
técnicos. Os requisitos de mercado englobam a qualidade demandada pelos clientes, e 0s requisitos
técnicos englobam a estrutura do produto e do processo produtivo (BALDISSERA, 2012). O QFD
possibilita determinar as areas que devem ser priorizadas no melhoramento do produto e processo,
visando a reducdo de custos e ao aumento do potencial de customizagdo do produto.
(ANZANELLO; LEMOS, 2005).

3.5 Usos do QFD em Comércios Eletrdnicos

O contexto de comércio eletronico, entendido como a compra e venda de produtos e servicos

pela Internet, em especial na Web, é um dominio relativamente novo, marcado por rapidas
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mudancas em tecnologia. Tempo e criatividade s&o importantes fatores de sucesso nesse ambiente
instavel e constantemente servido de solugdes técnicas inovadoras. Herzwurm e Schockert (2003)
propdem uma variacdo do QFD para aplicacdes em comércio eletrdnico, denominado Continuo
QFD (CQFD), que leva em consideracgéo esse tipo de ambiente de mudanca (BASSO, 2006).

O CQFD para desenvolvimento de aplica¢fes de comércio eletrdnico, apresentado na Figura
4, envolve trés passos de planejamento, cada um representado por uma matriz de priorizacédo: (i)
Planejamento Conceitual, (ii) Planejamento dos componentes, e (iii) Planejamento da Tecnologia.
Dos trés passos, apenas 0 Planejamento Conceitual é realizado pelos clientes e desenvolvedores,

sendo os dois restantes de responsabilidade apenas dos desenvolvedores (BASSO, 2006).

Figura 4: Esquema para aplicagdo de CQFD em comeércios eletrénicos

Voz do Time de Caracteristicas do
Descenvolvimento \ Produto

LN

Necessidades dos Plancjamento . Descriglio dos
3 — . Componentes Web Pacotes de
Clientes Conceitual .
Tecnologia
Plancjamento de Pacotes de
’ Componentes Tecnologia

l

Plancjamento de
> Tecnologia

Fonte: HERZWURM e SCHOCKERT (2003).

O planejamento conceitual se refere a casa da qualidade no QFD onde o preenchimento das

suas correlagdes € determinado pela “voz do time de desenvolvedores™.
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O planejamento de componentes determina as funcGes especificas priorizadas na casa da
qualidade, relacionando-as aos componentes Web, que preencherdo essas funcdes, tais como

menus, links, mecanismos de busca, etc (BASSO, 2006).

A Ultima matriz, denominada planejamento de tecnologia, refere-se aos componentes
tecnoldgicos ou pacotes de tecnologia necessarios para se atingir as especificacdes das
caracteristicas de qualidade requeridas pelos clientes e priorizadas na casa da qualidade
(planejamento conceitual). O processo é realizado de maneira continua, em face das rapidas
mudancas no ambiente tecnoldgico e de mercado (novas necessidades dos clientes) (BASSO,
2006).

O foco sempre recai nos itens mais importantes requeridos pelos clientes bem como nas
caracteristicas de qualidade mais fortemente correlacionadas. A fim de aplicar o principio de
continua adaptacdo as mudancas, a préatica, planejamento e desenvolvimento no CQFD séo
efetuados simultaneamente, resultando sempre em um produto com as caracteristicas mais
importantes sob a 6tica do cliente. A cada nova demanda motivada por mudancas no ambiente
tecnoldgico € realizada uma nova rodada no CQFD, ajustando 0s novos parametros de acordo com

as necessidades dos clientes e a opinido do time de especialistas envolvidos (BASSO, 2006).

O embasamento da abordagem continua no emprego do CQFD, na qual o produto ndo cessa
de sofrer adaptacdes frente as demandas dos clientes, reside na capacidade de entregar um produto
que preencha suas necessidades em um ambiente com caracteristicas de restricGes de tempo e

condicdes de desenvolvimento, mudanca continua e instabilidade (HERZWURM et al., 2002).

loannou et al. (2004) também desenvolveu uma adaptacdo do QFD tradicional para a
aplicacdo em lojas virtuais, focando apenas na utilizagdo da casa da qualidade para o

desenvolvimento do website.

A adaptacdo compreende quatro fases distintas: (i) Levantamento das necessidades dos
clientes em relacdo ao website localizadas no lado esquerdo da casa da qualidade; (ii) lIdentificagéo
das caracteristicas do website, representando as funcdes que satisfazem a necessidades dos clientes,
localizadas na parte de cima da casa da qualidade; (iii) Identificacdo dos itens de design,

representando 0s elementos que sdo associados as caracteristicas definidas na fase anterior; (iv)
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Definicéo de indicadores de design para medir as fun¢des que devam ser monitoradas, tais como

namero de visitantes, nimero de péginas acessadas.

Além disso, a aplicacdo do QFD em analises de lojas virtuais podera reduzir o alto custo em
tecnologia através da otimizacdo da utilizacdo dos recursos, bem como reducdo do ciclo de
desenvolvimento devido ao planejamento prévio e incorporacao da voz do cliente (SHAIKH et al.,
2001).

3.6 Modelos e Métodos de Mensurar a Qualidade de Um Servigo Logistico

E sabido que a qualidade da logistica é um dos fatores cruciais para determinar a satisfacio
do cliente. Em situacdes de mudanca e de aumento da demanda dos clientes, a logistica da empresa
é forcada a reagir rapidamente e introduzir novas solucdes. E por isso, que a mensuracio e o
monitoramento do servi¢o tem sido recentemente um dos pontos chave tanto de empresas de
logistica quanto de pesquisadores (GULC, 2017).

Apesar disso, académicos e profissionais em logistica nunca concordaram com uma
abordagem universal para definir um conceito de qualidade no servigo logistico e suas dimensdes
associadas. Também contribui para isso o fato de haver pouca pesquisa no servigo de logistica e

como sua qualidade é definida e atribuida.

3.6.1 Modelo de Aplicacdo do QFD em Servicos

A aplicacdo do QFD no presente trabalho estd baseado no modelo conceitual do
desdobramento da funcdo qualidade de Ribeiro et al. (2001), com enfoque na otimizacdo de
servigos, convertendo as demandas dos clientes em caracteristicas de qualidade, priorizadas em um

plano de melhorias de especificacgdes.

O modelo de Ribeiro et al. (2001) foi adaptado para servicos a partir do modelo original de
Akao et al (1996).

Através de uma pesquisa de mercado identificam-se os itens da qualidade demandada os

quais séo desdobrados na Matriz da Qualidade e posteriormente priorizados. A matriz da qualidade
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é uma das principais ferramentas na aplicacdo do QFD, sendo sua estrutura dependente do objetivo,
estagio e escopo do projeto em analise, facilitando a traducdo de necessidades em posteriores

especificacOes de design em um projeto (SHIN et al., 2002).

O modelo, apresentado na Figura 5, € constituido de trés matrizes principais: (i) a matriz da
qualidade, construida a partir do desdobramento da qualidade demandada e das caracteristicas de
qualidade; (ii) a matriz dos servicos, construida a partir dos desdobramentos dos procedimentos de

prestacao dos servigos; e (iii) a matriz dos recursos, construida apos os desdobramentos dos itens

de pessoal e infraestrutura.

Figura 5: Modelo conceitual de QFD para servigos
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Qualidade Casa da Qualidade
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Matriz da 21%
Qualidade | § | &
Desdobramento da g 2
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Demandada N
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para as caracteristicas
de qualidade

Importéncia técnica

Desdobramento da
Infra-estruturae
Recursos Humanos

Priorizagio

l
8

Matriz dos Matriz dos Recursos
Desdobramentos Servigos
dos Servigos | |
Importincia
Priorizagio

|

Plano de melhoria
da infra-estruturae
recursos humanos

g

Plano de melhoria das Plano de melhoria
especificagdes dos procedimentos

Revisdo e estabelecimento de novas especificagdes para as Caracteristicas de
Qualidade com o suporte de procedi mentos melhorados e reforgo /
reorganizagdo dos itens de infra-estrutura e pessoal

PLANEJAMENTO DA QUALIDADE

Fonte: Ribeiro et al. (2001).

No modelo de Ribeiro et al. (2001), a priorizacdo das caracteristicas de qualidade das

matrizes gera o subsequente planejamento da qualidade, composto dos planos de melhoria das
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especificaces, melhoria dos procedimentos, e melhoria da infraestrutura e de recursos humanos
(BASSO, 2006).

4. MATERIAIS E METODOS

4.1 Pesquisa de mercado

O primeiro passo para o0 desdobramento da qualidade é conhecer as exigéncias do mercado
e, para tanto, deve-se realizar uma pesquisa junto aos clientes para verificar suas reais necessidades.
Isto se baseia no conceito de market-in, procurando oferecer ao mercado o produto ou servico que
o cliente exige (RIBEIRO et al., 2001).

A pesquisa de mercado realizada segue 0 método de Ribeiro et al. (2001), orientada para o
levantamento da qualidade demandada no QFD, agrupada nas seguintes etapas: (i) identificacdo do
problema, objetivos, e planejamento da pesquisa, (ii) elaboracdo do questionario aberto e arvore da
qualidade demandada, (iii) elaboracdo do questionario fechado, e (iv) atribuicdo de pesos para

avaliar a importancia dos itens da qualidade demandada.

4.1.1 Identificacdo do problema, objetivos e planejamento da pesquisa de mercado

A identificacdo do problema pode envolver opinides de especialistas, reunibes com grupos
de consumidores e consultas a dados secundarios (jornais, livros, artigos cientificos, etc.),
auxiliando a definir o escopo do trabalho. Os objetivos da pesquisa devem contribuir para a solugéo
do problema, bem como levar em consideragdo o0 tempo e recursos disponiveis € 0 acesso aos

detentores e meios de captacdo dos dados.

Na aplicacdo do QFD, o objetivo principal da pesquisa geralmente é o levantamento dos itens

da qualidade demandada pelos clientes, estimando a importancia atribuida a cada item.

No planejamento da pesquisa, deve-se determinar as fontes de dados, método e técnica de
coleta, populacdo, tamanho de amostra e processo de amostragem. As fontes de dados podem ser
secundarias, quando ja existem e pertencem a bancos de dados da empresa, do governo, etc., ou

fontes primarias, compreendendo dados que ainda devem ser coletados diretamente com o0s
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clientes. Existem varias técnicas para a coleta dos dados, tais como levantamentos bibliograficos,
entrevistas com especialistas e grupos focados, observacdo direta, entrevistas pessoais, por

telefone, correio, e-mail ou Internet, e estudos de casos (RIBEIRO et al., 2001).

Como métodos para se colher dados primarios, além de pesquisas sobre os usuarios, feitas
através de entrevistas, pode-se utilizar informacbes de reclamagfes, cartdes de sugestdes,
informacgdes internas da empresa, noticiarios do meio, etc., procurando sempre identificar as

verdadeiras exigéncias dos clientes (AKAO et al., 1997).

4.1.2 Elaboracéo do Questionario Aberto e Arvore da Qualidade Demandada

Este trabalho utiliza, como primeira etapa, a pesquisa qualitativa feita através de entrevistas
individuais, sob a forma de um questionario aberto a fim de identificar os itens da qualidade

demandada pelos clientes.

E importante ressaltar que os resultados da aplicacdo do QFD serdo tdo bons quanto a
qualidade dos dados que sdo inseridos na matriz da qualidade (IOANNOU et al., 2004),

evidenciando a importancia de um questionario bem estruturado.

A escolha do questionario também deve levar em consideragdo os casos em que a informacao
a ser obtida possuir um carater confidencial, o qual podera prejudicar a coleta das informacdes,
inibindo os respondentes. No caso da aplicacdo em websites 0 uso de questionario € apropriado
devido ao carater ndo pessoal das informagdes a serem coletadas (TAN, 1998).

Para a elaboracdo do questionario aberto sdo definidas questdes amplas sob a forma de
perguntas abertas, alinhadas com os objetivos da pesquisa. As respostas devem expressar 0s itens
de qualidade desejados pelos clientes, expressas em sua propria linguagem. Deve ser aplicado a
um numero de pessoas a fim de auxiliar na elaboragéo da arvore da qualidade demandada e levantar

alternativas para a construcao do questionario fechado (RIBEIRO et al., 2001).

Apbs a coleta dos questionarios, as respostas sdo organizadas hierarquicamente, sob uma
estrutura de arvore, podendo contemplar o nivel primario, secundério e terciario, resultando na

arvore da qualidade demandada. Os itens do nivel primario correspondem aos itens perguntados
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no questionério aberto (RIBEIRO et al., 2001).

Outros cuidados devem ser tomados na elaboracdo da arvore da qualidade, tais como,
converter as reclamacgdes em qualidades positivas, equilibrar o numero de itens terciarios
associados a cada item do nivel secundario, e ser composta de itens mutuamente exclusivos para a

correta atribuicdo dos pesos aos itens da qualidade demandada (RIBEIRO et al., 2001).

4.1.2.1 Elaboracéo do Questionario Fechado

A partir da arvore da qualidade, elabora-se o questionario fechado, com perguntas objetivas
e neutras, o qual ird questionar a importancia que o cliente atribui a cada item. O formulario devera

conter instrucdes claras para preenchimento.

4.2 Importéncia dos itens da qualidade demandada (I1Di)

A atribuicao dos pesos que definiard a importancia dos itens da qualidade demandada (IDi)
podem ser feitos utilizando-se escalas, por exemplo, com notas que variam de zero a dez, sendo
zero o item de menor importancia e dez, o de maior importancia (RIBEIRO et al., 2001).

Outra forma ¢ atribuir a importancia em termos comparativos, solicitando os respondentes a
enumerar os itens mais importantes (primeiro, segundo, terceiro, etc.). Pode- se utilizar uma escala
de respostas de 1 a 5 a fim de reduzir desentendimentos na interpretacao da voz do cliente (TAN,
1998).

Também pode ser utilizada uma escala com pesos pré-definidos, conforme o grau de
importancia: 0 para sem importancia, 0,5 para importancia pequena, 1,0 para importancia
moderada, 1,5 para importancia grande e 2,0 para importancia muito grande (RIBEIRO et al.,
2001). Os graus de importancia atribuidos aos itens de qualidade demandada devem ser
transformados em pesos percentuais, em todos os niveis, dividindo-se o peso absoluto pelo total do

bloco ao qual ele pertence e multiplicando por 100 o resultado (RIBEIRO et al., 2001).

4.3 Desdobramento da funcdo Qualidade

Antes dessa etapa, é necessario ouvir a voz dos clientes, no caso, os clientes de e-commerce,
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para entender quais sdo os pain points (pontos de dor, onde estdo os problemas ou dificuldades)
deles referentes a logistica de e-commerce. Através de entrevistas com clientes, foram levantados
alguns pontos que foram organizados em um diagrama de arvore e desdobrados em requisitos

primarios e secundarios.

O método utilizado neste trabalho esta baseado em Ribeiro et al. (2001), e foi composto pelo
desenvolvimento da Matriz da Qualidade, seguido da proposta de melhoria para cada especificagao
das caracteristicas de qualidade priorizadas (plano de melhoria das especificagoes), apresentado na

Figura 5.

Neste trabalho, apds a pesquisa de mercado com a atribuicdo da importancia dos itens da
qualidade demandada (ID;) é realizado um conjunto de onze passos compreendidos no método
proposto de Ribeiro et al. (2001):

1. Desdobramento da qualidade demandada na Matriz da Qualidade;

2. Avaliacdo estratégica (E;) dos itens da qualidade demandada;

3. Priorizacdo dos itens de qualidade demandada (I1Di*);

4. Desdobramento das caracteristicas de qualidade (indicadores de qualidade);

5. Relacionamento dos itens de qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade
(DQi);

6. EspecificacBes atuais para as caracteristicas de qualidade;

7. Importancia das caracteristicas de qualidade (1Q;);

8. Avaliacdo da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de qualidade (Dj);

9. Avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade (B;);

10. Priorizacdo das caracteristicas de qualidade (1Q;*);

11. Proposta de melhoria das especificacOes das caracteristicas de qualidade.
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4.3.1 Desdobramento da Qualidade Demandada na Matriz da Qualidade

Na aplica¢do do QFD em websites a coluna da esquerda da casa da qualidade sera preenchida
com os fatores “o qué”, representados pela voz do cliente capturada através da pesquisa de
mercado, e estruturada de acordo com os diferentes aspectos das necessidades do publico alvo. No
topo superior da casa da qualidade sdo posicionados os fatores “como”, derivados da fase anterior
e chamados de especificacdes técnicas (TAN, 1997). Essas especificacGes representam como a
empresa responde as necessidades e desejos dos clientes e no modelo de Ribeiro et al. (2001) s&o

denominadas de “Caracteristicas de Qualidade”.

4.3.2 Avaliacdo Estrategica e Competitiva dos Itens da Qualidade Demandada

Com o objetivo de inserir aspectos do mercado na analise, segundo Ribeiro et al. (2001),
pode-se corrigir os pesos dos itens da qualidade demandada resultantes da pesquisa do mercado
através de uma avaliacéo estratégica (Ei) e uma avaliacdo competitiva (Mi).

Na avaliagdo estratégica (Ei), os itens da qualidade demandada s&o analisados em relacéo a
sua relevancia para os negécios da empresa, utilizando a escala da Tabela 1. Na avaliacdo

competitiva (M), os itens sdo comparados com a concorréncia, através da escala da Tabela 2.

Tabela 1: Escala para avaliagdo estratégica (E;)

Importancia Descrigdo

0,5 Importancia pequena

1 Importancia moderada
1,5 Importancia grande

2 Importancia muito grande

Fonte: Ribeiro et al. (2001).
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Tabela 2: Escala para avaliacdo competitiva (M)

Importancia Descricéo

0,5 Acima da concorréncia

1 Similar a concorréncia

1,5 Abaixo da concorréncia

2 Muito abaixo da concorréncia

Fonte: Ribeiro et al. (2001).

4.3.3 Priorizacédo do Itens de Qualidade Demandada (IDi*)

A avaliacdo estratégica e competitiva permite incluir na analise as informacgdes de mercado,
priorizando pontes fracos em relacéo a concorréncia, bem como reforgando quais itens da qualidade
demandada s&o importantes em relacdo aos objetivos estratégicos da empresa. Dessa forma o QFD
leva em consideracdo as necessidades externas (clientes) bem como as internas (empresa), para a
definicdo do conjunto de caracteristicas a serem priorizadas.

Para estabelecer a priorizacdo dos itens de qualidade demandada é utilizado o indice de
importancia definido pelos clientes (ID;) para cada item, corrigido pela consideragéo dos aspectos
estratégicos e competitivos, resultando no indice de importéncia corrigido (ID*) representado pela

equacéo 1:

IDi* = IDi x \/E; x \/M; (1)
Onde:
IDi* = indice de importancia corrigido dos itens de qualidade demandada
IDi = indice de importancia dos itens de qualidade demandada
Ei = avaliacdo estratégica dos itens de qualidade demandada
Mi = avaliacdo competitiva dos itens de qualidade demandada

Para a interpretacdo dos resultados convém ilustrar a priorizacdo dos itens da qualidade
demandada (IDi*) através de um grafico de Pareto (RIBEIRO et al., 2001).
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4.3.4 Desdobramento das Caracteristicas de Qualidade

Apds a priorizacao, os itens da qualidade demandada formam um grupo incorporando 0s
itens que podem ser medidos através de indicadores (caracteristicas de qualidade), formando o
cabecalho das linhas da Matriz da Qualidade (RIBEIRO et al., 2001).

As caracteristicas da qualidade irdo traduzir as demandas da qualidade em requisitos técnicos,
mensuraveis e objetivos, e deverdo ser definidas por uma equipe multifuncional, que tenha
familiaridade com o servigo em estudo. Deverdo ser mensuraveis, e organizadas em uma arvore
I6gica, localizadas na parte superior da Matriz de Qualidade, formando o cabecalho das colunas
(RIBEIRO et al., 2001).

Ribeiro et al., (2001) alerta para alguns cuidados a serem observados na escolha da lista final
das caracteristicas da qualidade: (i) a lista deve contemplar todas as demandas de qualidade; (ii)
ndo apresentar redundancia com dois indicadores avaliando o mesmo item; (iii) ndo apresentar
problemas de macroindicadores misturados com microindicadores muitas vezes desdobramentos
diretos do anterior; (iv) sempre que possivel, os indicadores devem ser passiveis de uma medicao
rapida.

Na especificacdo das caracteristicas de qualidade, o objetivo é traduzir cada voz do cliente
em uma ou mais especificacdes técnicas. Elas devem ser formuladas a fim de satisfazer as
necessidades dos clientes, devendo também ser mensurdveis, e globais em sua natureza (TAN,
1997).

4.3.5 Relacionamento dos Itens de Qualidade Demandada com as Caracteristicas de Qualidade

(DQij)

Nessa etapa os itens de qualidade demandada sdo cruzados com as caracteristicas de
qualidade, preenchendo a matriz da qualidade e estabelecendo a intensidade dos relacionamentos
a qual pode ser feita utilizando-se a seguinte escala de simbolos, conforme proposto por Mizuno e
Akao apud Ribeiro et al. (2001):
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Tabela 3: Escala para avaliacdo da intensidade dos relacionamentos

Importancia Descricéo
Peso 9 Forte
Peso 3 Medio
Peso 1 Fraco

Fonte: Ribeiro et al. (2001).

Segundo Ribeiro et al. (2001, p.72):

[...] o estabelecimento das relacGes € feito respondendo a seguinte
questdo: se a caracteristica da qualidade x for mantida em niveis
excelentes, estara assegurada a satisfacdo da qualidade demandada y?
Se a resposta for sim, entdo a relacéo é forte (9); se a resposta for
parcialmente, entdo a relagdo é média (3), etc.

Os autores também recomendam uma revisdo no caso em que a maioria das relagdes entre as
caracteristicas de qualidade e a qualidade demandada seja fraca, pois ndo estardo representando de
forma adequada a qualidade demandada pelos clientes, bem como a matriz ndo deve apresentar
linhas em branco, o que indica que alguma qualidade demandada nédo esta sendo avaliada pelas
caracteristicas de qualidade. Nesse caso deve-se atribuir outras caracteristicas de qualidade
(indicadores) a fim de que nenhum item de qualidade demandada néo seja contemplado.

Em lojas virtuais, algumas caracteristicas de qualidade demandada afetam mais de um item
de qualidade. Por exemplo, o numero de produtos disponiveis a venda afeta itens de contetdo,
performance e usabilidade. Através dessa correlacdo, o emprego do QFD possibilita identificar os
aspectos criticos dos triviais, assegurando que 0s mais importantes serdo priorizados (IOANNOU
et al., 2004).

4.3.6 Especificacbes Atuais para as Caracteristicas de Qualidade

As especificagOes atuais das caracteristicas de qualidade da organizagdo em estudo séo
listadas na matriz da qualidade, e representam os padrdes vigentes de qualidade (RIBEIRO et al.,
2001).
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4.3.7 Importancia das Caracteristicas de Qualidade (1Q;)

A determinacdo da importancia das caracteristicas de qualidade (IQi) € realizada
considerando os relacionamentos que as caracteristicas de qualidade mantém com os itens de
qualidade demandada, dado pela equacéo 2 (RIBEIRO et al., 2001):

1Qj= Y71 Idi*x DQij (2)

Onde:

IQ; = importancia das caracteristicas da qualidade (importancia técnica)
IDi* = indice de importancia corrigido da qualidade demandada
DQij = intensidade do relacionamento entre os itens da qualidade demandada e das caracteristicas

de qualidade.

4.3.8 Avaliacdo da Dificuldade de Atuacéo Sobre as Caracteristicas de Qualidade (D;j)

Segundo Ribeiro et al., (2001), nesta etapa € avaliada a dificuldade de modificar as
especificacbes das caracteristicas de qualidade, sugerindo-se a seguinte escala de avaliacéo,

conforme a Tabela 4.

Tabela 4: Grau de dificuldade de atuacdo

Importancia Descrigdo
0,5 Muito Dificil
1,0 Dificil

1,5 Moderado
2,0 Facil

Fonte: Ribeiro et al. (2001).
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4.3.9 Avaliacdo Competitiva das Caracteristicas de Qualidade (B;)

A avaliacdo competitiva consiste em comparar o desempenho da empresa em relacdo a
concorréncia, a fim de obter a correta priorizacdo das caracteristicas de qualidade a serem
trabalhadas. Os parametros de comparacao sdo aqueles definidos nas especificacfes atuais para as
caracteristicas de qualidade.

Deve-se verificar possiveis inconsisténcias entre a avaliagdo competitiva das demandas de
qualidade e as caracteristicas de qualidade, apurando se ndo existe rigor excessivo na avaliacdo
técnica ou na avaliacdo das preferéncias dos clientes (RIBEIRO et al., 2001).

A seguinte escala de avaliacdo é sugerida por Ribeiro et al. (2001) conforme a Tabela 5:

Tabela 5: Grau de avaliagdo competitiva das caracteristicas de qualidade

Importancia Descricdo

0,5 Acima da concorréncia

1,0 Similar a concorréncia

15 Abaixo da concorréncia

2,0 Muito abaixo da concorréncia

Fonte: Ribeiro et al. (2001).

4.3.10 Priorizacdo das Caracteristicas de Qualidade (1Q;*)

A priorizacdo das caracteristicas de qualidade visa a identificar quais sdo as caracteristicas
que, se desenvolvidas, terdo um maior impacto na satisfacdo dos clientes, sendo para isso utilizado

um indice de importéncia corrigido (1Q;*), dado pela equacéo 3 (RIBEIRO et al. 2001):

Onde:
1QJ* = 1Qj x,/D; x {B; (3)
IQi* = importancia corrigida das caracteristicas de qualidade;

IQ; = importancia das caracteristicas de qualidade (importancia técnica);
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Dj = avaliacdo da dificuldade de atuacéo;

Bj = avaliacdo da competitividade (comparacéo técnica).

4.3.11 Proposta de Melhoria das EspecificacGes das Caracteristicas de Qualidade

Na ultima etapa do método proposto sdo definidas as caracteristicas de qualidade a serem
controladas bem como suas especificacBes, levando em conta a voz dos clientes, aspectos
referentes a concorréncia, custo e dificuldade de implantacéo.

O planejamento € realizado em trés etapas, contemplando o plano de melhoria das
especificacOes, plano de melhoria dos procedimentos, e o plano de melhoria da infra-estrutura e
recursos humanos (RIBEIRO et al., 2001). O presente estudo abordara somente o plano de melhoria
das especificacOes, estabelecendo a estratégia de transicdo para as novas caracteristicas de
qualidade e suas especificacOes priorizadas.

O desenvolvimento do plano de melhorias das especificacbes consiste em revisar e
estabelecer novas especificacbes para as caracteristicas de qualidade priorizadas, as quais se
convertem em metas para a empresa, visando atender as necessidades dos clientes bem como se
posicionar de forma vantajosa perante a concorréncia (RIBEIRO et al., 2001).

Para cada nova especificacdo devera haver uma estratégia de transi¢cdo, composta por um
plano com responsaveis e cronograma de implantacdo, compativel com os recursos disponiveis
(RIBEIRO et al., 2001).

Para a elaboracdo do plano de transicdo das especificagdes foi utilizada a ferramenta da
qualidade conhecida como 5W1H. Segundo Oliveira (1995), o 5W1H é uma ferramenta que deve
ser usada para identificar e planejar as acGes e responsabilidades de cada etapa de um planejamento,
através da construcdo de uma tabela com as seguintes questfes dentro de cada etapa conforme

pode-se visualizar na Figura 6.
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Figura 6: Ferramenta de planejamento 5W1H
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Fonte: Agrego (2018)

A partir da conclusdo do plano de transicdo das especificacbes das caracteristicas de
qualidade a empresa possuird as bases para a implantacdo de melhorias em sua operacdo de

comércio eletrénico na Internet, alinhadas com a voz dos clientes e com o mercado.

4.4 Contextualizacao do estudo

Este topico apresenta a pesquisa de mercado realizada seguida da aplicacdo do
Desdobramento da Funcdo Qualidade conforme o método proposto, resultando em um plano de
melhoria das especificagdes das caracteristicas de qualidade relevantes para a logistica de um e-
commerce de moda de porte pequeno no interior do estado de S&o Paulo. Esta loja virtual vende
bolsas, acessorios e roupas e possui pouco mais de um ano e, por ser uma marca nova no mercado,

possui dificuldade em atrair novos clientes e passar confianga no processo de compra. O projeto
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final para esta loja também levard em consideracdo este cenario para elaboracdo do plano de

melhoria.

4.5 Aplicacéo da pesquisa de Mercado

A pesquisa de mercado segue a metodologia proposta por Ribeiro et al. (2001), dividida
nos seguintes tépicos:
1. ldentificacdo do Problema, Objetivos e Planejamento da Pesquisa
2. Elaboracéo das Entrevistas Abertas e Arvore da Qualidade
3. Elaboragdo do Questionario Fechado
4. Atribuicdo de pesos para avaliar a importancia dos itens da qualidade.

4.5.1 ldentificagdo do problema, Objetivos e Planejamento da Pesquisa

Visando a melhoria do planejamento logistico do e-commerce em questdo analisado, foi feito
um estudo com o objetivo de identificar quais os itens de qualidade agregam valor ao cliente no
momento de interacdo com a loja virtual, visando o desenvolvimento de um plano de melhorias
das caracteristicas da qualidade priorizadas que influenciariam o planejamento logistico em
questéo.

A pesquisa foi realizada em duas partes, sendo a primeira uma entrevista qualitativa com

clientes de e-commerce no Brasil e logo apds uma quantitativa.

4.6 Entrevistas abertas e Arvore da Qualidade Demandada

A entrevista qualitativa visou levantar os itens de qualidade demandada pelos clientes e foi
composta de quatro questoes:
1 — Quais fatores vocé considera mais importantes na navegacao em uma loja virtual?
2 — Quiais fatores vocé considera mais relevantes no processo do acompanhamento do pedido
comprado on-line?
3 — Quais fatores mais importantes, que influenciam positivamente ou negativamente, no
processo de entrega de um pedido?

4 — Quais os principais problemas que vocé ja teve em um processo de troca de um pedido?
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As perguntas aplicadas procuravam identificar os itens da qualidade de cada parte da jornada
do consumidor (nivel primario), levando em conta aspectos que influenciavam o processo logistico
em questao.

As entrevistas ocorreram durante o més de marco de 2019 e foram realizadas 20 entrevistas
individuais com clientes de lojas virtuais. Nessa interacdo, nds pudemos esclarecer possiveis
duvidas, agindo de forma imparcial.

As respostas obtidas nas entrevistas abertas foram organizadas hierarquicamente, separando

0s niveis primario e secundario sob uma estrutura de arvore, conforme apresentado na Tabela 6.
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Tabela 6: Arvore da qualidade demandada

Nivel primario

Nivel Secundario

Processo de compra (Navegacao)

Célculo imediato do frete no carrinho
Saber o prazo de entrega imediatamente
Quantidade de fotos do produto
Informacdes do produto

Avaliacdes do produto

Diversas modalidades de frete

Acompanhamento do pedido

Receber e-mail quando o pagamento é
aprovado

Acompanhamento do pedido em tempo
real

Receber ligacdo no momento da entrega
Ter um contato direto com a
transportadora/correio no caso de

problemas

Entrega

Qualidade do produto recebido

Condicéo de chegada do produto
Pontualidade na entrega

Rapidez na entrega

Possibilidade de comprar on-line e retirar

na loja

Troca

Emitir o codigo de devolucdo pelo
website

Poder fazer a troca por diferentes canais
Assisténcia dedicada

Variedade de pontos de troca
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4.7 Elaboracéo do Questionario Fechado

A partir da &rvore da qualidade, elaborou-se o questionario fechado da pesquisa quantitativa
apresentado no Apéndice A. Esta pesquisa foi composta de 4 perguntas, cada uma abordando um
aspecto do nivel primario da arvore da qualidade. Em cada pergunta os respondentes deveriam
atribuir um grau de importancia para cada nivel secundario em uma escala de 1 (menos importante)
a 5 (mais importante), com o objetivo de mensurar o grau de importancia de cada item dentro dos
seus blocos.

A pesquisa foi enviada via e-mail no formato Google Forms e os respondentes foram em sua
maioria estudantes universitarios que estdo acostumados ao meio digital e fazem compras on-line
com frequéncia.

A pesquisa foi configurada de tal forma que ndo era possivel ao respondente deixar uma
pergunta sem resposta, caso contrario o formulario disparava um pequeno aviso informando qual
questdo estava em branco.

Foram eliminados todos os registros em duplicidade com 0 mesmo nome ou e-mail. A coleta

das respostas ocorreu em todo o més de maio de 2019, totalizando em 89 respostas validas.
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

5.1 Importancia dos itens da Qualidade Demandada (1Di)

Como demonstrado na Tabela 6, os itens da qualidade foram divididos nos niveis primario e
secundario. Para cada nivel foram utilizadas duas escalas diferentes para atribuicdo dos pesos que
definiram a importancia dos itens da qualidade demandada (ID;).

5.1.1 Nivel Priméario

O nivel primério é composto de 4 itens da qualidade que refletem os principais momentos da
jornada do consumidor dentro de um website, anteriormente referenciados. Com o0 objetivo de
avaliar o grau de importancia de cada item foi solicitado aos respondentes para enumerar 0s itens
em uma escala numérica de 1 (menos importante) a 5 (mais importante).

Foram calculados os pesos médios atribuidos a cada item, convertendo-os em pesos
percentuais de importancia de cada item, com os resultados finais de pesquisa apresentados na
Tabela 7:

Tabela 7: Pesos das importancia do nivel primario

Peso Médio  Peso %

Processo de compra (Navegacdo) 4,05 24,51%
Acompanhamento do pedido 3,87 23,36%
Entrega 4,38 26,49%
Troca 4,24 25,64%
Total 16,54 100,00%

5.1.2 Nivel Secundario

A quantificagdo da importancia do nivel secundario foi realizada utilizando-se a escala

numérica de 1 a 5, onde 1 era 0 menos importante e 5 0 mais importante.
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Primeiramente foram calculados os pesos médios de cada nivel, bem como o peso em
porcentagem referente a cada variavel. A seguir foi calculada a importancia dos itens da qualidade
demandada (IDi) mediante a multiplicag&o do peso (%) do nivel secundario pelo peso (%) do nivel
primario ao qual ele fez parte.

Assim, temos:

IDi (nivel secundério) = (YoPesonivel primario* Y0P€SO0njvel secundario)/100

Os resultados seguem nas Tabelas 8,9,10 e 11 a seguir.

Tabela 8: Peso da importancia do nivel secundario para o bloco Processo de Compra - Navegagdo

Nivel primério Peso 1 Nivel secundério IDi  %Peso 2
Processo de compra 24,51% 4,23 17,27%
(Navegacéo) Célculo imediato do frete
no carrinho

Saber o prazo de entrega 4,32  17,64%

imediamente

3,87 15,80%
Quantidade de fotos do
produto
Informacdes do produto 4,65 18,98%
Avaliacdes do produto 4,28 17,46%
Diversas modalidades de 3,15 12,84%
frete
Total 24,51 100,00%

Para o bloco "Processo de compra”, a variavel informac6es do produto recebeu a nota mais
alta, seguida de calculo imediato do frete no carrinho. E interessante observar como uma variavel
que ndo necessariamente esta associada a logistica possui uma importancia maior na percepcéo do
consumidor do que uma variavel ligada a logistica, como diversas modalidades de frete, por

exemplo. Isso reforca a importancia de se construir paginas de produto com todas as informacdes
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técnicas e necessarias para que aquela compra seja atrativa, assertiva com objetivo de diminuir

futuros problemas em relagdo a condicdo do produto na entrega, por exemplo.

Tabela 9: Peso da importancia do nivel secundéario para o bloco Acompanhamento do pedido

Nivel primério Peso 1 Nivel secundério IDi  %Peso 2
Acompanhamento  23,36% Receber e-mail quando o 6,81 29,14%
do pedido pagamento é aprovado

Acompanhamento do pedidoem 6,86  29,36%

tempo real

Receber ligacdo no momentoda 3,70 15,84%

entrega

Ter um contato direto com a 599 25,65%
transportadora/correio no caso

de problemas

Total 23,36 100,00%

Para o bloco "Acompanhamento do pedido”, o item da qualidade que se mostrou mais
relevante é o acompanhamento do pedido em tempo real, seguido do recebimento do e-mail no
momento da aprovacdo do pagamento. Atualmente, este acompanhamento do pedido em tempo
real € um servico oferecido por algumas transportadoras privadas no pais, como a Loggi, por
exemplo, que oferece um servico de acompanhamento via SMS e pelo aplicativo. Esse tipo de
servico é visto com um alto valor pelo cliente, e é importante relembrar que ndo é oferecido
completamente pelos Correios, 0 que neste caso demonstraria uma vantagem competitiva das
transportadoras para atender a necessidade desse consumidor de uma forma melhor do que os

Correios.
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Tabela 10: Peso da importancia do nivel secundario para o bloco Entrega

Nivel Peso 1 Nivel secundéario IDi  %Peso
primario 2
Entrega  26,49% Qualidade do produto recebido (Seéoque 5,98 22,56%

esperava)

Condicéo de chegada do produto (Se 591 22,31%
chegou em perfeitas condicdes)

Pontualidade na entrega 5,38 20,31%
Rapidez na entrega (Chegar antes do 4,90 18,51%
esperado)

Possibilidade de comprar on-line e retirar na 4,32 16,31%

loja

26,49 = 100,00%

Para o bloco "Entrega”, o item da qualidade mais relevante é a prépria qualidade do produto
recebido (se é o que o cliente esperava), seguido da condi¢do de chegada do produto (se chegou

em perfeitas condi¢des), conforme esperado.

Tabela 11: Peso da importancia do nivel secundario para o bloco Troca

Nivel Peso1 Nivel secundario IDi  %Peso 2
primario

Troca 25,64% Emitir o codigo de devolucgdo pelo 6,47 25,23%
website
Poder fazer a troca por diferentes 6,44  25,10%
canais
Assisténcia dedicada 6,40 24,97%
Variedade de pontos de troca 6,33 24,70%

25,64 100,00%
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Para o bloco "Troca", o item da qualidade mais relevante é a emissao do codigo de devolucao
pelo préprio website, seguido de poder fazer a troca por diferentes canais.

5.2 Desdobramento da Funcéo Qualidade (QFD)

Nessa etapa o0s resultados da pesquisa de mercado representados pelos itens acima sdo
incorporados dentro do método do QFD, servindo posteriormente para criar um plano de melhoria

para o planejamento logistico para o e-commerce em questao.

5.2.1 Desdobramento da Qualidade demandada na Matriz da Qualidade

Nesta etapa os itens da qualidade demandada correspondentes ao nivel secundario foram
desdobrados em fatores operacionais, formando o cabecalho as linhas da matriz da qualidade. O

desdobramento completo encontra-se no Apéndice B.

5.2.2 Avaliacdo Estratégica e Competitiva dos Itens da Qualidade Demandada

Com o objetivo de inserir aspectos mercadoldgicos na analise, 0s pesos dos itens da qualidade
sdo corrigidos através de uma avaliacdo estratégica (Ei) e competitiva (Mi). Na avaliacdo
estratégica os itens da qualidade demandada foram analisados em relacdo a sua relevancia para 0s
negdcios da empresa, de acordo com a escala da Tabela 1.

Na avaliagdo competitiva (M), os itens da qualidade demandada foram comparados com a
concorréncia de acordo com a Tabela 2.

A avaliacdo estratégica e competitiva de todos os itens da qualidade demandada € apresentada

no Apéndice B.

5.2.3 Priorizacdo da Qualidade Demandada (IDi")

A priorizacdo da qualidade demandada € dada pela equacgéo (1), multiplicando o peso médio
obtido no nivel secundario corrigido pela avaliacdo estratégica e competitiva. Os resultados
completos estdo no Apéndice D.
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Foi feito um gréfico de pareto (Figura 7) com o objetivo de entender, percentualmente, quais
dos itens da qualidade demandada merecem uma maior atengéo e serdo priorizados para o projeto
de melhoria. E interessante observar como 12 itens representam mais de 70% da qualidade. Os
itens que receberam maior prioridade para o planejamento logistico e que receberam o maior
enfoque nesse estudo foram o0 acompanhamento do pedido em tempo real (11,8%), seguido de uma
assisténcia dedicada (9,05%), variedade de pontos de troca (8,96%) e ter um contato direto com a

transportadora/correio no caso de problemas (8,47%).

Figura 7: Priorizagdo da Qualidade Demandada - Grafico de Pareto
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5.2.4 Desdobramento das Caracteristicas de Qualidade

As caracteristicas da qualidade foram indicadores que traduzem as demandas da qualidade

em requisitos mensuraveis e objetivos, formando o cabegalho das colunas.
5.2.5 Relacionamento dos Itens da Qualidade Demandada Com as Caracteristicas de Qualidade

(DQij)

Seguindo o método, foi estabelecida a intensidade dos relacionamentos de acordo com a

Tabela 5. Todas as relacGes estdo presentes no apéndice C.
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5.2.6 Especificagdes Atuais para as Caracteristicas da Qualidade

As especificagdes atuais das caracteristicas da qualidade foram definidas em conjunto com a

loja virtual em questdo e estdo presentes na Tabela 12 abaixo:

Tabela 12: EspecificacOes atuais das caracteristicas da qualidade

Caracteristica da qualidade

Especificagéo
atual

Numero de GPSs instalados nos veiculos de transporte

N&o possuli

NUmero de atendentes no chat on-line

1 atendente

NUmero de pontos de troca 1 ponto
Numero de atendentes na transportadora/correio N&o possuli
Possuir disparo de e-mail quando o pagamento é aprovado Sim

(Sim/N4o)

Quantidade de informacdes do produto no texto

12 informacGes

Poder emitir o cadigo de devolucao pelo website (Sim/N&o) Néo

Possuir espaco para avaliagdes de produto no website Sim

(Sim/Nao)

Possuir célculo de frete na pagina do carrinho (Sim/N&o) Sim

Tempo de entrega 1a9dias

Numero de fotos do produto 1 a 5 fotos/produto
Saber o prazo de entrega na pagina do produto (Sim/Nao) Sim

Numero de modalidades de entrega 3 opgoes

Numero de modalidades de frete 2 opcdes

NuUmero de atendentes no SAC

1 a 5 pessoas

5.2.7 Importéncia das Caracteristicas de Qualidade (1Q;)
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Seguindo o método, foi feita a determinacdo da importancia das caracteristicas da qualidade
de acordo com a equagéo 2.

5.2.8 Avaliacdo da Dificuldade de Atuacdo Sobre as Caracteristicas de Qualidade (D;j)

Nesta etapa é avaliada a dificuldade de atuacdo nas caracteristicas da qualidade de acordo
com a escala da Tabela 4.

5.2.9 Avaliagdo Competitiva das Caracteristicas de Qualidade (B;)

Nesta avaliacdo foram comparadas as caracteristicas da loja virtual em questdo em relacao
aos dois principais concorrentes, através do uso da escala da Tabela 5.

5.2.10 Priorizacdo das Caracteristicas de Qualidade (1Q;")

A priorizacdo das caracteristicas da qualidade identifica quais caracteristicas que, se
desenvolvidas, terdo um maior impacto na satisfagdo dos clientes, de acordo com a equagéo 3.

Os resultados dos itens 5.2.6 até 0 5.2.10 estdo na Tabela 13 abaixo:



Tabela 13: Priorizacdo das caracteristicas de Qualidade

Caracteristica da Especificacdo IDi* DQij Dj B;j 1Qj 1Qj*
qualidade atual
NUmero de GPSs N&o possui 11,88 21 1 1 249,46 249,46

instalados nos veiculos

de transporte

NUmero de atendentes 1 atendente 9,05 45 1 2 407,44 576,21

no chat on-line

NUmero de pontos de 1 ponto 896 37 05 2 331,38 331,38
troca

NUmero de atendentes N&o possuli 847 41 05 15 347,42 300,88

na transportadora/correio

Possui controle de Sim 845 31 15 1 262,00 320,88
qualidade do fornecedor
(Sim/N&o)

Numero de reclamacdes >10pormés 8,36 35 05 05 292,53 146,26
no SAC

Possuir disparo de e- Sim 834 29 1 1 241,77 241,77
mail quando o

pagamento é aprovado

(Sim/Nao)

Quantidade de 12 806 43 2 1 346,47 489,99
informacdes do produto informacdes

no texto

Poder emitir o codigo de Néo 792 31 05 15 24552 212,63
devolugdo pelo website

(Sim/Néo)

Possuir espago para Sim 6,00 39 1 1 23595 235,95

avaliacdes de produto no
website (Sim/N&o)
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Possuir calculo de frete Sim 5909 29 2 1 173,71 245,66
na pagina do carrinho

(Sim/Nao)

Tempo de entrega 1a9dias 490 39 1 1 191,10 191,10
Numero de fotos do lab 474 41 2 1 19434 27484
produto fotos/produto

Saber o prazo de entrega Sim 432 31 1 1 13392 133,92
na pagina do produto

(Sim/Nao)

Numero de modalidades 3 opcdes 432 47 1 15 203,04 248,67
de entrega

NUmero de modalidades 2 opcoes 386 31 1 15 119,35 146,17
de frete

Numero de atendentes lab5pessoas 2,62 49 15 2 128,38 222,36
no SAC

A partir da Tabela 13, foi feito o grafico de pareto da Figura 8:
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Possui controle de qualidade do
fornecedor (Sim/Nao)

Nimero de at
transportadora/correio

Numero de foto

Numero de GPSs in

veiculos de transporte
Numero de modalidades de

Possuir célcul

pégina do carrinho (Sim/N2o)
Possuir disparo de e-mail quando
o pagamento € aprovado (Sim/...

Possuir espago para avaliagoes
de produto no sit

Ndmero de atendentes no SAC

Poder emitir o cédige de
devolugao pelo sit

Tempo de entrega
Numero de reclamagdes no SAC

Numero de modalidades de frete

Saber o prazo de entrega na
pégina do produto (Sim/N&o)

Figura 8: Gréafico de pareto — Priorizacdo das caracteristicas da qualidade
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Assim, temos que as caracteristicas da qualidade que representam 80% da importancia para

0 projeto sdo:

1- Numero de atendentes no chat on-line

2- Quantidade de informac6es do produto no texto

3- NUmero de pontos de troca

4- Possui controle de qualidade do fornecedor (Sim/Nao)

5- Numero de atendentes na transportadora/correio

6- Numero de fotos do produto

7- Numero de GPS’s instalados nos veiculos de transporte

8- Numero de modalidades de entrega

9- Possuir calculo de frete na pagina do carrinho (Sim/Nao)

10- Possuir disparo de e-mail quando o pagamento é aprovado (Sim/N&o)
11- Possuir espaco para avaliacfes de produto no website (Sim/Nao)

12- NUmero de atendentes no SAC
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As caracteristicas priorizadas estdo relacionadas com etapas da jornada do consumidor
presentes no nivel primario, que englobava o processo de compra (navegacdo), acompanhamento
do pedido, entrega e a troca. E interessante observar como existem muitas caracteristicas que sao
relevantes para o processo logistico mas ndo sdo necessariamente variaveis relacionadas a logistica
em si, e sim ao atendimento do cliente, como o nimero de atendentes no chat on-line, por exemplo.
Isso revela que o cliente, ao entrar no website da empresa, sente a necessidade de um canal direto
que possa atendé-lo e tirar suas davidas. Posteriormente, isso influencia diversas variaveis
logisticas, como o indice de troca, por exemplo.

Além disso, aspectos relacionados a navegagdo em si também revelam uma grande
importancia, como a quantidade de informagdes do produto no texto e o numero de fotos do
produto. Assim, é trabalho do time de tecnologia da informacgdo, em conjunto com Marketing,
montar um website que se comunique da forma correta com o cliente, através do desenvolvimento
de produtos que minimizem o atrito entre a pessoa e 0 on-line, como as ferramentas simuladoras
de tamanho, por exemplo.

Por fim, aspectos relacionados aos processos de entrega e troca também recebem destaque,
como o0 numero de pontos de troca, nimero de atendentes nas transportadoras e numero de
modalidades de entrega. O aumento do nimero de trocas implica em aumentar a comodidade do
consumidor, fazendo com que a troca seja um processo conveniente e de facil acesso. Isso é feito,
por exemplo, através de pick-up stores, ou parcerias com estabelecimentos que agem como pontos
de retirada e agem como um meio de troca de produtos entre o cliente e a empresa. O niumero de
atendentes nas transportadoras ¢ uma variavel que depende do tipo de servigo contratado e da
dedicacdo exclusiva que uma transportadora pode vir a ter a empresa que a contrata. Por fim, o
namero de modalidades de entrega diz respeito as possibilidades de entrega, como clique e retire
(na loja fisica ou em estabelecimentos), ou estratégias de provar em casa antes de efetuar a compra,

por exemplo.

5.2.11 Proposta de Melhoria

O projeto de melhoria seguiu a metodologia 5W1H. Alinhado com a loja virtual em questao,
algumas caracteristicas de qualidade elencadas pelo gréafico de pareto (Figura 8) ndo foram
incluidas no plano de melhoria, por acreditar que sao caracteristicas que ndo possuem uma urgéncia

de crescimento no momento. Toda a proposta de melhoria esta presente e discutida na Tabela 14.
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Tabela 14: Priorizacao das caracteristicas de Qualidade

O que 1 - Melhoria no nimero de atendentes no chat on-line + nimero de

fazer atendentes no SAC

Como Contratacdo de mais profissionais disponiveis on-line

Por que? A contratacdo de um maior nimero de atendentes resolve davidas mais
especificas do consumidor, evitando que ele compre algo por engano e
reduzindo o nimero de trocas. Além disso, o chat on-line é um ponto de
contato imediato para diversos possiveis problemas do consumidor, deste
a navegacao até a entrega.

Onde Nas préprias paginas do website

Quando? Dentro de 3 meses

Quem Equipe de T.I

O que 2 - Melhoria na quantidade de informacdes na pagina de produto

fazer

Como Garantir que o fornecedor passara todas as informacges do produto,
através de um banco de dados. Posteriormente, incluir essas informac6es
no html da pagina de produto, seguindo um padrao de acordo com o tipo
de produto.

Por que? A quantidade de informacdes na pagina do produto torna a compra mais
assertiva, 0 que pode reduzir o nimero de trocas e aumentar a satisfacéo
do cliente com aquilo que ele comprou.

Onde Pagina de produto do website

Quando? Dentro de 3 meses

Quem Time de compras + Time de T.I

O que 4 - Melhoria no controle de qualidade do fornecedor

fazer

Como Defini¢cdo em conjunto com o time comercial e de B.I os pedidos de

fornecedores que tiveram o menor nimero de reclamagdes no ultimo

periodo + benchmarking dos fornecedores da concorréncia com o
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objetivo de mapear possiveis novos fornecedores que tem qualidade mas

ndo estdo sendo contatados no momento.

Por que? A parceria com fornecedores que entreguem produtos de boa qualidade
reduz o numero de trocas e aumenta a satisfacdo do cliente com aquilo
que ele comprou, 0 que aumenta a reputacao do negocio.

Onde Enderecos dos principais lojistas

Quando? Processo constante

Quem Time de compras + B.1

O que 5 - Melhoria no nimero de atendentes na transportadora/Correio

fazer

Como Terceirizacdo através de parceria com principais transportadoras que
possuem atendimento dedicado a clientes de outras empresas.

Por que? Uma assisténcia dedicada que se comunique com o cliente desde o
momento de saida do pedido até a entrega final é essencial pra aumentar
a satisfacdo do cliente e também garante flexibilizacdo no que tange a
possiveis mudancas de endereco de entrega, por exemplo.

Onde Via aplicativo/SMS/telefone

Quando? Dentro de 3 meses

Quem Time de logistica

O que 6 - Melhoria no nimero de fotos do produto

fazer

Como Contratacdo de fotografo que tirem fotos atrativas das pecas e
padronizem as paginas de produto.

Por que? A quantidade de fotos na pagina do produto torna a compra mais
assertiva, o que pode reduzir o numero de trocas e aumentar a satisfacao
do cliente com aquilo que ele comprou.

Onde Na pagina de produto do website

Quando? Dentro de 3 meses

Quem Time de Marketing
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O que 11 - Aumento no numero de avalia¢Bes de produto no website

fazer

Como Inclusdo de avalia¢Ges de produto no website + E-mail para clientes que
efetuaram uma compra avaliarem ela

Por que? O espaco de avaliagBes de produto € um espacgo onde os clientes que ja
compraram aquele produto comentam sobre as suas impressdes. 1sso
aumenta a confianca do consumidor que esta na ddvida e reduz o nimero
de trocas.

Onde Na pagina de produto do website

Quando? Dentro de 3 meses

Quem

Time de Marketing + Time de T.1
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6. CONCLUSOES

O projeto em questdo revelou a complexidade da logistica de um planejamento de uma loja
virtual, sendo que diversas variaveis no processo de compra interferem no resultado logistico final.

Como o presente trabalho foi aplicado a um nicho especifico e bastante restrito, sugere-se
para trabalhos futuros trabalhar com essa metodologia para lojas virtuais de varejo que possuam
um publico maior e uma maior variedade de produtos com o objetivo de se confirmar as tendéncias
observadas. Além disso, o ideal seria realizar a aplicagdo pratica das melhorias citadas, com o
objetivo de verificar um possivel aumento nas vendas, bem como citar os custos deste projeto, com
0 objetivo de analisar o retorno sobre o investido. Por fim, recomenda-se para trabalhos futuros a
criagdo de um modelo conceitual para a aplicacdo do QFD em servicos que contemple as

peculiaridades dos servigos no meio digital.
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Processo de compra (Navegagao) *
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APENDICE A — Questionario fechado

1

G O il O e O

2

O O Ol O BON O

Acompanhamento do pedido *

Receber e-mail
quando o pagamento
& aprovado

Acompanhamento do
pedido em tempo real

Receber ligagdo no
momento da entrega

Ter um contato direto
coma
transportadora/correio
no caso de problemas

1

O O o O

2

O O O O

@ O o O poN O

O O &Y O

O O Ol O BON O

O O FON O

@ O o O poN O

D O N O



68

Entrega *

Qualidade do
produto recebido
(Seéoque
esperava)

Condigdo de
chegada do
produto (Se
chegou em
perfeitas
condigdes)

Pontualidade na
entrega

Rapidez na
entrega (Chegar
antes do
esperado)

Possibilidade de
comprar on-line
e retirar na loja

Troca *

Emitir o codigo
de devolugdo
pelo site

Poder fazer a
troca por
diferentes
canais

Assisténcia
dedicada

Variedade de
pontos de troca
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APENDICE B - Desdobramento da qualidade em caracteristicas da qualidade e

avaliagdo estrategica e competitiva

Nivel primario Peso 1 Nivel secundario IDi %Peso 2 Ei Mi
Processo de 24,51% 4,23 17,27% 2 1
compra Caélculo imediato do
(Navegacéao) frete no carrinho
Saber o prazo de 4,32 17,64% 1 1
entrega imediamente
3,87 15,80% 1 1,5
Quantidade de fotos do
produto
Informagdes do produto 4,65 18,98% 2 1,5
Avaliacdes do produto 4,28 17,46% 1 2
Diversas modalidades 3,15 12,84% 15 1
de frete
Total 24,5 100,00%
1
Nivel primario Peso 1 Nivel secundario IDi %Peso 2 Ei Mi
Acompanhamento 23,36% Receber e-mail quando 6,81 29,14% 15 1
do pedido 0 pagamento €
aprovado
Acompanhamento do 6,86 29,36% 2 1,5
pedido em tempo real
Receber ligacdo no 3,70 15,84% 0,5 1
momento da entrega
Ter um contato direto 5,99 25,65% 1 2
coma
transportadora/correio
no caso de problemas
Total 23,3 100,00%
6
Nivel primario Peso1 Nivel secundario IDi %Peso 2 Ei
Entrega 26,49% Qualidade do produto 5,98 22,56% 2 1
recebido (Se é o que
esperava)
Condicéo de chegada 5,91 22,31% 2 1
do produto (Se chegou
em perfeitas condicoes)
Pontualidade na entrega = 5,38 20,31% 1,5 1
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Rapidez na entrega 4,90 18,51% 1 1
(Chegar antes do
esperado)
Possibilidade de 4,32 16,31% 0,5 2
comprar on-line e
retirar na loja

26,4  100,00%

9
Nivel primario Peso 1 Nivel secundario IDi %Peso 2 Ei Mi
Troca 25,64% Emitir o cddigo de 6,47 25,23% 1,5 1

devolucdo pelo site
Poder fazer atrocapor 6,44 25,10% 1 1
diferentes canais
Assisténcia dedicada 6,40 24,97% 1 2
Variedade de pontos de 6,33 24,70% 1 2
troca

25,6 100,00%
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APENDICE C - Matriz completa com nivel primario, secundario, avaliaco estratégica

e competitiva e prioriza¢édo da qualidade demandada
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Acompanhament
0 do pedido

Receber e-mail
guando o pagamento
é aprovado

6,81

15

8,34

Processo de
compra
(Navegacdo)

Informac@es do
produto

4,65

[=Y

8,06

Troca

Emitir o cddigo de
devolucdo pelo site

6,47

15

7,92

Entrega

Pontualidade na
entrega

5,38

15

6,59

Troca

Poder fazer a troca
por diferentes canais

6,44

6,44

Processo de
compra
(Navegagéo)

Avaliacdes do
produto

4,28

6,05

Processo de
compra
(Navegagéo)

Calculo imediato do
frete no carrinho

4,23

5,99

Entrega

Rapidez na entrega
(Chegar antes do
esperado)

4,90

4,90

Processo de
compra
(Navegagéo)

Quantidade de fotos
do produto

3,87

[N

4,74

Processo de
compra
(Navegagéo)

Saber o prazo de
entrega imediamente

4,32

4,32

Entrega

Possibilidade de
comprar on-line e
retirar na loja

4,32

0,5

4,32

Processo de
compra
(Navegagéo)

Diversas modalidades
de frete

3,15

15

3,85

Acompanhament
0 do pedido

Receber ligacéo no
momento da entrega

3,70

0,5

2,62




