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Resumo

A qualidade deixou de ser um conceito aplicado exclusivamente a um produto final, ou ao
resultado de uma prestagdo de servigo, para ser uma verdadeira filosofia gerencial que pode e
deve ser aplicada a todos processos da organizacdo. Para tanto, o objetivo deste artigo foi
realizar a aplicacdo de conceitos tedricos e ferramentas de qualidade para propor solu¢des de
melhoria a uma empresa do setor de prestacdo de servigos na area de marketing digital e
programacao de websites. Quanto aos procedimentos metodolégicos, apresentou proposito
dedutivo, cunho descritivo, enquadrando-se como uma pesquisa do tipo aplicada, contanto
com a aplicacdo de ferramentas de qualidade como, diagrama de flechas, ciclo PDCA e casa
da qualidade. Na microempresa estudada, do setor de marketing digital, os resultados
apresentados até o momento sugerem uma correlacdo direta entre a aplicagdo do ciclo e a
reducdo no tempo de elaboracdo de relatdrios a clientes, processo o qual foi estabelecido
como objetivo apds conversa com o dono da empresa e confirmado através de uma matriz

OFD.

Palavras-Chaves: Gestio da Qualidade; Marketing Digital; Ciclo PDCA; QFD.

1. Introducao

z

A gestdo da qualidade em servicos € um tema abordado com frequéncia como um fator
diferencial para as empresas contemporaneas (CARLEGE et al., 2016). Segundo Longo
(1996), a preocupagdo com a qualidade de bens e servigcos ndo € uma preocupacgdo recente,
sendo que desde que as pessoas passaram a realizar troca de servicos ou produtos entre si, era
extremamente comum que ambas as partes envolvidas inspecionassem o produto acabado, ou

servico recebido, na busca de algum defeito que pudesse reduzir o valor do mesmo, de modo
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que ndo se produzia qualidade, mas apenas encontravam-se defeitos na razdo direta da

intensidade da inspecao realizada.

A partir da década de 50, a gestdo da qualidade tornou-se uma verdadeira filosofia gerencial,
onde ficou marcada a substituicdo da qualidade relacionada apenas aos requisitos do produto,
ou Servigo, e passou-se a ter uma visao sistémica que considerava a importancia de se aplicar
o conceito de qualidade em todo o processo produtivo, fazendo entdo com que a qualidade
deixasse de ser apenas um aspecto do produto e passasse a ser uma caracteristica da
organiza¢do, como um todo (CARVALHO; PALADINI, 2013). Segundo Consul (2015), a
qualidade encontra-se diretamente relacionada ao produto ou ao servi¢o prestado, sem dar a
devida atencdo ao processo produtivo, as questdes socioambientais e aos aspectos

organizacionais e demais fatores que estejam relacionados ao produto ou servigo prestado.

A Gestao da Qualidade tem se tornado cada vez mais importante em todos os tipos de
organizacdo, desde organiza¢des ndo governamentais e sem fins lucrativos, a produgdes
industriais e em empresas prestadoras de servigo, e a informatizacdo dos sistemas utilizados
nas organizagoes tem tido papel fundamental nesse aspecto (GONCALVES, 1994). Segundo
Teixeira et. al (2016), a padronizacdo de processos tem sido um importante instrumento para
a melhoria do desempenho e da qualidade dos servicos prestados. Padronizar contribui para

evitar erros e para facilitar a deteccao e corre¢do dos mesmos caso ocorra (CONSUL, 2015).

As Micro e Pequenas Empresas (MPEs) representam cerca de 99% dos estabelecimentos no
Brasil (SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS -
SEBRAE, 2017), sendo as principais geradoras de riqueza no comércio nacional, com
faturamento equivalente a 53% do Produto Interno Bruto (PIB) nesse setor (SEBRAE - MA,
2014). Em termos de crescimento, a producdo gerada quadruplicou em dez anos, tendo
apresentado resultado de 144 bilhdes em 2001, e de 599 bilhdes, em 2011 (SEBRAE - MA,
2014). Prevé-se ainda um aumento de 43% no nimero de pequenos negocios, até 2022
(SEBRAE, 2017) que englobam Microempreendedores Individuais (MEI) e empresas do
Simples Nacional (sistema tributdrio especifico para tais empresas), resultando em um total de
cerca de 17,7 milhdes de pequenos negdcios, em territério nacional. Em termos somente de
MEIs, houve um aumento de 81% no niimero de inscritos no sistema, em 3 anos (GOVERNO
FEDERAL - PORTAL DO EMPREENDEDOR, 2017), passando de 3,65 milhdes, em 2013,
para 6,64 milhdes, em 2016, periodo no qual houve deterioracdo do mercado de trabalho de

carteira assinada no Brasil.
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Um gargalo bastante comum a esse tipo de empresa € a impossibilidade de prospectar novos
clientes quando a carteira de clientes atinge um determinado niimero, devido a falta de tempo
para conseguir atender a nova demanda. Esse gargalo limita severamente a receita e
consequentemente os lucros da empresa que além de ndo conseguir prospectar novos clientes,
precisa estimar prazos longos para entrega de seus servigcos. Tal dado coincide com pesquisa
publicada pelo SEBRAE, a qual afirma que cerca de 78% do tempo dedicado ao negdécio por
MEIs estd na prestagao do servi¢o, o que indica a necessidade de otimizar os processos de

servico prestado para poder atender um maior nimero de clientes simultaneamente

(SEBRAE, 2014).

Tais estatisticas tornam evidente a importancia de MEIs e PMEs no cendrio atual do Brasil.
Contudo, em funcdo do faturamento exponencialmente menor que o de grandes empresas, por
exemplo, essas empresas muitas vezes nao tém acesso a consultorias especializadas,
treinamentos técnicos e conhecimento de boas priticas de gestdo da qualidade que visem
aperfeicoar seus processos, procedimentos que sdo considerados obrigatérios em praticamente
todas as grandes empresas. Diante desse cendrio, o objetivo deste trabalho foi realizar a
aplicacdo de conceitos tedricos e ferramentas de qualidade para propor solu¢des de melhoria a
uma empresa do setor de prestacdo de servigos na drea de marketing digital e programacao de

websites.

Este trabalho encontra-se estruturado da seguinte forma: introducdo, na qual apresentou-se o
setor estudado e o problema de pesquisa abordado, o objetivo geral do trabalho; o referencial
tedrico, para aprofundar um pouco mais a respeito da gestdo da qualidade, no setor de
prestacdo de servicos, da importancia do marketing digital e sua relevancia para a economia
brasileira; a metodologia, utilizada juntamente com as ferramentas e métodos aplicados e,

finalmente, os resultados, com uma breve discussio, seguido das consideragdes finais.

2. Referencial teodrico

A gestdo da qualidade vem sendo tratada cada vez mais de forma massiva, visto que as
empresas estdo cada vez mais preocupadas com a dindmica do mercado e as constantes
transformagdes que as organizagdes vém sofrendo nas ultimas décadas. Nesta secdo, os
conceitos da gestdo da qualidade e da ferramenta PDCA serdo retratados a fim de explorar

esses conceitos trazendo para a realidade do setor de prestacdo de servicos. Além disso, a
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contextualizacdo serd explanada de forma a retratar a importancia das empresas de prestacao

de servigos para o pais.

2.1. Evolucao da Gestiao da Qualidade no setor de consultoria e prestacao de servicos

Gestdo da qualidade comecou a dar seus primeiros passos no ocidente, durante a Revolucao
Industrial, tendo sua cultura predominantemente ocidental e focada em resultados, mas passou
a mudar seu foco quando o mercado japonés teve seu grande crescimento pds Segunda
Grande Guerra. A cultura japonesa modelou a gestdao da qualidade ocidental, ficando préxima
ao que conhecemos hoje, mudando a forma como ela era vista e melhorando os resultados
com a criacdo de novos modelos e enfoques, como a coletividade, por exemplo. Gurus
ocidentais comecaram a ir para o Japdo, aplicar novas formas de gestdo, escrever livros e
manuais e voltar para o ocidente, a fim de aplicar o que foi desenvolvido, chegando ao que
conhecemos atualmente como gestdo da qualidade (ISHIKAWA, 1985; SHEWHART;
DEMING, 1986; JURAN; GODFREY, 1999; BAIRD, 2011).

Atualmente as empresas, que pretendem ser bem-sucedidas, ndo podem ignorar o termo
gestdo da qualidade, que se refere a diversas ferramentas, medidas e planos com o intuito de
melhorar o desempenho das organizacdes, reduzir custos, melhorar a qualidade,
competitividade e producdo. O termo vem ganhando destaque com o passar dos anos e sendo
alvo de diversos estudos, tanto académicos quanto praticos. Esse modo de gestdo tem
ganhado um alto grau de popularidade pelo mundo devido aos impactos que seus fatores e
praticas podem causar sobre o sucesso de uma organizacdo, sua sobrevivéncia e
desenvolvimento em um mundo globalizado de ampla concorréncia (SAMSON;

TERZIOVSKI, 1999; BROWN, 2013; CALVO-MOURA et al., 2013).

A teoria que compde a gestdo da qualidade foi influenciada por diversos lideres no ramo da
qualidade, que escreveram sobre as forcas e fraquezas da aplicacdo desse método de gestdao
(FEIGENBAUM, 1961; DEMING, 1982; ISHIKAWA, 1985; JURAN, 1988). Essa
metodologia é muito mais que apenas nimeros e teorias, ¢ composta por técnicas e
ferramentas responsdveis por garantir o funcionamento da produgdo e do controle dos
processos, como a filosofia “just in time”, as normas ISO 9000 e as sete ferramentas da
qualidade (ISHIKAWA, 1985; WILKINSON, 1998). A implementacdo da gestdo da

qualidade total nao serd bem-sucedida sem a aplicacao de métodos adequados de controle da
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qualidade (SITKIN er al., 1994). Essas técnicas, entre outros fatores, sdo cruciais para

sobrevivéncia de uma empresa (ZACKRISSON et al., 1995).

De acordo com Prahalad e Ramaswamy (2000), o setor de servico lida de forma direta com o
cliente, sendo esse envolvimento uma das chaves de sucesso da prestacdo de servigo.
Empresas capazes de desenvolver uma relagdo com o cliente, sdo capazes de se beneficiar
com essa interacdo, podendo usa-la como uma ferramenta para melhorar o desempenho da
organizacdo (CHAN et al., 2010). Medir o desempenho da prestacdo de servigo e da empresa
como todo é essencial para se ter no¢do de como estd a saiide empresarial e ajudar os gestores
a alinharem as estratégias adotadas para alcancar a melhor performance e a satisfacdo do
cliente, dai a importancia de se investir na melhoria dos processos e qualidade na prestacao

dos servigos (BITITCI et al., 1997; BANKER et al., 2005).

Segundo Grigorous et al. (2013) negécios de longa duracdo estdo relacionados com a
capacidade da organizacdo de se adaptar as mudancas do mercado e das necessidades dos
consumidores, nos dias atuais os clientes ditam o nivel de qualidade que as organizacdes
devem alcancgar, surgindo assim a necessidade de agregar valor ao produto ou servigo
(EISENHARDT; MARTIN, 2000). Diversos pesquisadores introduziram o uso da qualidade
como ferramenta para alcancar vantagem competitiva no setor de servicos, focando nessa
relacdo entre os dois (MOLINA-AZORIN et al., 2015). Uma qualidade superior na prestagio
do servigo influencia a performance da organizagdo no mercado (HAYS; HILL, 2006). A
satisfacdo do cliente com o servico prestado vem da sua percepcdo sobre a qualidade do

servico que lhe foi entregue e sobre os valores agregados ao mesmo (HALLOWELL, 1996).

2.2. Marketing Digital e sua relevancia no mercado atual para pequenas empresas

Segundo Bayo-Moriones e Lera-Lopez (2007), o uso da tecnologia como meio de
comunicacdo oferece diversos beneficios aos clientes como conveniéncia, maior fluxo de
informacao, maior gama de produtos, reducdo de custo gerando precos competitivos, entre
outros beneficios, como por exemplo marketing em redes sociais, que prove uma interacao
mais direta entre empresa e cliente, além da possibilidade de ver a opinido de outros clientes
sobre diversos produtos que estdo sendo ofertados (BERTHON et al., 2012). Em geral o
marketing digital, criou novas formas de propaganda e gerou oportunidades de se reimaginar

a oferta de produtos e servicos (DE RUYTER; KEELING; NGO, 2018). Um grande
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diferencial do marketing digital € prover para pequenas empresas uma forma eficiente e barata

de se promover no mercado (GILMORE; GALLAGHER; HENRY, 2007).

A difusdo das redes sociais, onde a distancia ndo importa para que as pessoas possam se
relacionar, deu origem a um novo tipo de oportunidade de marketing, de comércio eletronico
e uma nova forma de relacdo empresa/cliente, a qual foi dado o nome social commerce
(MAIA et al., 2018). O poder de investimento de micro e pequenas empresas, no setor de
marketing, em relacdo as grandes companhias, é infinitamente menor, sendo assim, o
marketing digital, como em redes sociais e advertisings, vem como uma oportunidade de
comunicacdo e promocdo entre organizacdo e cliente com custos reduzidos, além de uma
velocidade elevada de difusdo e comunicagdo das informagdes, gerando beneficios para

ambos (BELO et al., 2013; LONGARAY et al., 2018).

O marketing digital vem aumentando seu papel nas estratégias de marketing das organizacdes
ganhando um espaco maior no or¢amento de investimentos das empresas (PICKTON, 2005).
Com o desenvolvimento tecnoldgico, os clientes aumentaram sua interacdo com as
organizacdes por meio das midias digitais, fazendo com que esse contato fosse visto como
uma oportunidade pelo setor de marketing das organizagdes, como niao s6 um novo meio de
comunicacdo com o cliente e para promog¢des de produtos, mas também funcionando como
uma ferramenta de medi¢ao de desempenho, que de forma relativa tem uma maior facilidade
de se medir os resultados em comparacio com as formas de marketing tradicionais

(HENNIG-THURAU et al., 2010; CHAFFEY; PATRON, 2012).

2.3. Ferramentas de gestao da qualidade no setor de prestacao de servicos

Segundo Pereira (2013), medir qualidade no setor de prestacdo de servico, ndo € uma tarefa
simples, considerando que se leva em conta, tanto fatores do prestador do servico, quanto do
cliente. Entre as décadas de 1980 e 1990, diversos estudos foram realizados com o intuito de
se enumerar os componentes da qualidade em uma prestacio de servico, para que dessa
forma, fosse possivel aplicar a qualidade para chegar a satisfacdo do cliente final. Nesse
periodo diversas ferramentas foram desenvolvidas e utilizadas para se medir a qualidade no
setor, cada uma com seu foco, como a SERVQUAL, usada para determinar satisfacdo do
cliente (PARYANI et al., 2010); SERVPERF em relacdo ao desempenho do servico e a
Técnica do Incidente Critico (TIC), para observar o comportamento do cliente, por exemplo

(PEREIRA et al., 2013).
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O surgimento da familia de normas ISO 9000, com destaque as ISO 9001, fez com que tanto
as empresas pequenas, médias ou grandes do setor de servigos, buscassem aplicar ferramentas
de qualidade para conseguir alcancar os requisitos necessarios para receber essas certificagdes
que davam destaque e visibilidade a organizacdo no mercado (FONSECA, 2015). Segundo
Fonseca, Lima e Silva (2015), os autores destacam que o setor de servico vem se
aproximando, em quantidade de utilizacdo dessas ferramentas, do setor de manufatura. Os
autores também destacam que as ferramentas mais usadas pelo setor estudado foram folha de
verificacdo, diagramas em forma de graficos e histogramas. Outras ferramentas de destaque
foram equipes de melhoria e brainstorming, o que demostra a necessidade e alta

aplicabilidade de ferramentas da qualidade no setor de servicos.

3. Metodologia

No presente trabalho, houve enfoque na apresentacdo da teoria e ferramentas de gestdo da
qualidade, com o intuito de que sua possivel aplicacdo permitisse a reducdo de tempo e,
consequentemente, aumento no limite de relatérios que podem ser feitos por més, em uma
microempresa do setor de servigos (visto que tais relatérios servem como principal fonte de
prospeccao de clientes). A empresa estudada oferece uma gama de servicos digitais e para
seus clientes, sendo os principais a programacao de websites institucionais e e-commerce,
bem como servigos de criagdo e assessoria de campanhas publicitdrias em redes sociais e

mecanismos de busca.

A pesquisa possui natureza aplicada visando gerar conhecimentos com o objetivo de
contribuir para fins praticos (BARROS; LEHFELD, 2000), houve implementacdo de algumas
recomendacdes feitas tendo, até o0 momento, auxiliado a empresa na montagem e entrega de 2
novos relatorios a clientes. Utilizou-se o método cientifico dedutivo, onde a partir de um
problema geral buscou-se, através de recortes, abordar um problema particular (LAKATOS;
DE ANDRADE MARCONI, 1991). A pesquisa teve cardter descritivo com dados
majoritariamente qualitativos fornecidos pelo dono da empresa e baseados em relatdrios e
trabalhos passados feitos. Através do Quality Function Deployment (QFD), buscou-se

também quantificar a importancia de tais dados, resultando em um trabalho quanti-qualitativo.

A coleta de dados foi realizada de maneira direta através de conversas com o dono da
empresa, juntamente com uma pesquisa documenta realizada mediante o levantamento de

relatrios anteriormente emitidos, onde foram listados os principais problemas enfrentados
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pelo setor e por clientes antes e durante a prestacdao de servigos. Objetivou-se, na coleta,
identificar possiveis padrdes (topicos em comum) sendo que foram entdo listados 26 dos
requisitos e preocupagdes principais de clientes do segmento, relacionados a diversas partes

da prestagdo do servigo.

Primeiramente, esquematizou-se um Diagrama de Flechas, com o objetivo de se obter uma
melhor visdo do processo de captacdo de um novo cliente, sequenciando assim as atividades
envolvidas desde a publicacdo de material com o intuito de prospecc¢ao até a discussao com o
cliente apds entrega do relatério. O desdobramento da fun¢do qualidade (QFD), processo de
conversdao de dados em requisitos (CARPINETTI, 2012), foi montado juntamente com um
diagrama de relagdes, para o qual foram também listados 6 requisitos técnicos do projeto
(dentre os mais comuns no setor) que mais se relacionavam com os topico-padrao assimilados

entre os 26 requisitos principais.

Foi também feita uma autoavaliacdo quantitativa pelo dono, que buscou designar uma nota de
0 a 5 (sendo O como inexistente/péssimo € 5 como 6timo) a cada um dos tépicos-padrao
assimilados, avaliagdo usada posteriormente para comparag¢do com 2 concorrentes. Contudo, o
enfoque maior do trabalho foi a aplicacio do ciclo de Deming-Shewhart (ciclo PDCA: Plan,
Do, Check, Act), considerado um método para andlise e solu¢des de problemas visando obter
uma melhoria continua (DE SOUZA, 2016) no processo de formulacdo do primeiro relatério

entregue.

4. Resultados e discussao

Foi elaborado um diagrama de setas onde listou-se as atividades envolvidas no processo da

entrega do primeiro relatdrio a clientes e constando as seguintes atividades:

— Publicacdo de Material de Prospeccao: A empresa se utiliza da postagem de
material informativo (textos, videos e dudios) majoritariamente em redes sociais
para geracao de prospectos (leads). Esse material aborda duvidas frequentes sobre
os servigos prestados, bem como melhores praticas e erros comuns, visando entao
gerar autoridade sobre o assunto por parte dos leitores/ expectadores. Essa técnica
foi apresentada em literatura nacional por Conrado Adolpho em seu livro “Os 8ps
do Marketing Digital”, em 2011. Embora ndo haja formalizagdo literaria, ¢

comumente denominada entre os praticantes por “Marketing de Conteudo”.
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— Primeiro Contato e Entendimento: Prospectos interessados nos assuntos
abordados entram em contato com a empresa onde sdo solicitadas maiores
informacdes sobre o cendrio atual da empresa, dificuldades enfrentadas, histérico
de acdes, expectativas futuras, dentre outros dados julgados importantes para
melhor entender cada cliente especifico.

— Anadlise do Cenario Atual: Com as informacgdes obtidas na atividade anterior,
busca-se analisar de maneira mais aprofundada o cendrio do prospecto afim de
verificar se os servicos oferecidos pela empresa e as expectativas do mesmo sao
condizentes.

— Segundo Contato e Fechamento do Relatério: Hi um segundo contato com o
cliente com dois possiveis cendrios: Havendo compatibilidade entre os servicos
prestados e as expectativas do prospecto, oferece-se o relatério. Caso seja
verificado que as expectativas e os servigcos nao sdo condizentes, o prospecto
também ¢ informado.

— Montagem do Relatdorio: Através da andlise do cendrio e das proprias
expectativas manifestadas pelo cliente, € montado pela empresa um relatorio
contendo as informagdes gerais de interesse do cliente.

— Discussao com o Cliente: Apds término do relatério, o relatério € enviado e ha
novamente contato com o cliente para discussao do mesmo, onde os pontos citados

sdo explanados e possiveis duvidas sdo sanadas.

Através de conversas e entrevistas realizadas com o dono da empresa e a andlise de relatdrios,
documentos e dados passados referentes ao resultado de campanhas de marketing de
conteudo, foram listados entdo um total de 26 requisitos que sao recorrentes dentre os clientes
da empresa, com relagdo aos servigos prestados pela mesma. Posteriormente, tais dados foram
entdo levados e discutidos em um brainstorming juntamente com o dono da empresa onde foi
possivel agrupa-los e separd-los, entdo, em 6 “topicos-padrao”, que possibilitaram a

elaboragdo da Tabela 1.

Tabela 1 - Requisitos principais e topicos — padrdo encontrados. Fonte: Elaborado pelos autores
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Requisito Principal Pontuado

Correlacdo entre os

Tdpicos - Padrdo

pelo Cliente topicos padrio Encontrados
Tempo de entrega Rapidez Rapidez
Suporte apos pronto Pos-Venda Clareza nos Resultados

Mudangas apos pronto

Clareza no Contrato {ltens
Inclusos ou ndo)

Facilidade de Comunicagio

Facilidade de modificar

Habilidade de Modificacdo

Habilidade de Modificacdo

Mao necessitar de programador pra
tudo

Clareza nos Resultados

Pos-Venda

Prazo entrega maxima

Rapidez

Clareza no Contrato

Mudancas apos material entregue

Pos-Venda

Preco Maximo

Lista de itens a serem entregues

Clareza no Contrato (ltens
Inclusos ou ndo)

Numero de contato direto

Facilidade de Comunicacdo

Relatdrio Claro

Clareza nos Resultados

Entrega até data promocional

Rapidez

Entrega até data comemorativa

Rapidez

Entender proximos passos

Clareza nos Resultados

Preco de Mudancas

Clareza no Contrato (ltens
Inclusos ou ndo)

Saber quais Mudancas estdo inclusas

Clareza no Contrato {ltens
Inclusos ou ndo)

Conseguir fazer mudancas sozinho

Habilidade de Modificacdo

Conseguir adicionar promogbes

Habilidade de Modificacdo

Entendar as erros cometidos

Clareza nos Resultados

Mdo extrapolar budget

Preco Maximo

Previsibilidade de gastos

Preco Maximo

Retorno do investimento (Longo
Praza)

Preco Maximo

Manter Custo por Andncio

Preco Maximo

Rodar Maximo de Andncios com
budget

Preco Maximo

Discutiu-se entdo ao dono da empresa uma relacdo de possiveis caracteristicas do servico que
mais demonstrassem relacdo direta com os tépicos levantados. Adiante, encontram-se listados
os topicos levantados, bem como uma explicacdo sucinta dos mesmos (visto que esse ndo € o

objetivo do trabalho):

a) Relatério Padronizado: ideia inicialmente levantada como possivel principal ponto a
ser trabalhado pelo PDCA, trata-se da criacdo de um “relatorio-padrao” contendo os
pontos mais recorrentes.

b) Plataforma Digital Intuitiva: ambiente virtual (sistema de administracdo) que
permita a usudrios ndo-técnicos fazem mudancas simples em seu website / campanhas
de marketing digital.

c) Bom setup do Facebook Pixel®: o Pixel trata-se de uma ferramenta de
implementa¢do de um algoritmo genético (que “melhora” sua atuacido cada vez que

dados sdo processador por ele) que visa otimizar o publico de campanhas publicitérias.
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d) Secretaria Virtual Responsiva: diversas empresas de menor porte do setor se
utilizam de secretdrias virtuais, e entende-se que a responsividade (juntamente com
um bom treinamento-padrdao) da mesma seja essencial na satisfacdo do cliente.

e) Boa selecio de benchmarkings: relatérios possuem partes de comparacdo em
diversos aspectos: Concorrentes, possiveis outras maneiras de publicidade, perfis
online utilizados para propaganda, etc. A escolha de boas bases de comparacdo e
andlise é fundamental para conclusdes confidveis.

f) Contrato Padronizado: entendeu-se que uma padronizacdo no contrato
(resguardando-se a itens comuns a todos) pode economizar tempo na elaboragdo e

evitar possiveis ddvidas com relagdo ao mesmo.

Com esses dados, elaborou-se uma matriz QFD, conforme Figura 1, na qual a quantificacdo
“Importancia ou peso” foi gerada heuristicamente, a partir de quantas vezes o topico-padrao
foi correlacionado na lista dos 26 itens citada anteriormente. Observou-se que o item com
maior recorréncia foi “Preco Maximo”, citado 5 vezes e usado, pois, como limite superior de
pesos. Na matriz, buscou-se qualificar crescentemente a corre¢do entre as caracteristicas do
servico em um diagrama de relagdes (parte superior da matriz) como forte negativa, negativa,

positiva e forte positiva, respectivamente.
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Figura 1 — Proposta de Casa da Qualidade/QFD a prestag@o de servigos na drea de marketing digital. Fonte:
elaborada pelos autores.
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Fonte da Matriz: www.siqueiracampos.com.br
(adaptada)

O relacionamento entre os topicos-padrdo (necessidades do cliente) e as caracteristicas do
servigco também foram qualificadas em ordem crescente: relacionamento fraco, moderado e
forte, respectivamente. Foi realizada também pelo dono da empresa uma autoavaliacio
quantitativa e crescente (de 0 a 5) com relacdo aos 7 topicos padrio relacionados, processo o
qual foi repetido com 2 concorrentes do segmento. Pelo resultado no calculo do peso
relacionado a importancia de cada caracteristica do servico foi confirmado a prioridade dada a
padronizacdo do relatério, que obteve o segundo peso dentre os 6 (visto que o maior peso
envolve um algoritmo que ndo € de controle da empresa, podendo esse ser modificado sem

aviso prévio pelo Facebook®), ao valor de 450,0.

Na aplicacdo do ciclo de Deming-Shewhart, deu-se enfoque na primeira etapa, planejamento,
em funcdo da restricdo de tempo para andlises posteriores, fato que inviabilizaria uma andlise
confiavel nas etapas de “checar” e “agir”. A partir do resultado dado pelo QFD (confirmando

a importancia do enfoque na padronizacdo do relatdrio), foi sugerida a elaboragdo de um
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“relatério-padrdo” contendo os topicos mais recorrentes informados, juntamente com as
sugestdes de implementacdo de maneira generalizada para cada um (procedimento esse que

consta nos relatérios emitidos pela empresa).

Entendeu-se, contudo, a presenga de individualidades para cada cliente, resultando na
necessidade de adaptacdo do relatério-padrao a cada caso. Acredita-se que, dessa maneira,
seja possivel apenas adaptar o modelo para cada caso especifico de cliente, identificando nos
relatérios quais pontos devem, ou ndo, ser reproduzidos do padrdo. O relatério sugerido foi
elaborado contendo os 10 tdépicos (e suas respectivas sugestdes de implementa¢do) mais
recorrentes, segundo discussdo com o dono da empresa, por clientes do segmento. O modelo
do relatério-padrao foi utilizado, desde sua criacdo, na elaboracdo de 2 novos relatdrios a

clientes.

Como ja citado, a limitacdo de tempo impossibilitou o alcance de uma andlise mais confidvel,
visto que 2 relatérios ndo necessariamente representam uma amostra confidvel, para que se
afirmar a respeito do resultado da implementacado feita. Observou-se, contudo, a reducio do
tempo médio de elaboracdo de um relatorio de 10 dias (segundo informacdes do dono da
empresa) para 3 e 5 dias. Dessa forma, hd indicios que a mudanga tenha sido efetiva na

reducdo do tempo de entrega (quesito “Rapidez”) dos relatorios.

5. Conclusoes

Por meio deste trabalho foi possivel identificar resultado positivo da implementacdo de
ferramentas da gestdo da qualidade, no que diz quesito ao entendimento da importancia da
opinido do cliente, em uma microempresa voltada a prestacdo de servigos. Na microempresa
estudada, do setor de marketing digital, os resultados apresentados até o momento sugerem
uma correlagdo direta entre a aplicagdo do ciclo e a redu¢do no tempo de elaboracdo de
relatérios a clientes, processo o qual foi estabelecido como objetivo apds conversa com o

dono da empresa e confirmado através de uma matriz QFD.

Em detrimento disso, o dono da empresa se mostrou disposto a seguir com a aplicacdo do
ciclo PDCA e a encontrar maneiras de melhor rastrear e entender as caracteristicas que mais
agregam valor no entendimento do cliente, o que consolidaria uma matriz QFD mais
confidvel e que poderia resultar em novas conclusdes. E necessario, entretanto, ressaltar que

os resultados observados nos 2 relatdrios criados apds implementag¢do do plano sugerido pelo
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ciclo PDCA nao sdo suficientes para afirmar uma correlacdo direta com a reducio do tempo,

podendo esse ser fruto de vicissitudes individuais dos casos.

Acredita-se, porém, que o resultado do trabalho tenha valor supra quantitativo, ou seja, que
deva ser analisado além de seu valor quantitativo exato, visto que a percep¢ao da importancia
da qualidade dos servicos pela 6tica do cliente (ponto muito enfatizado pelo dono da empresa)
levou a conclusdo de como tal entendimento pode resultar em uma mudanga positiva na
filosofia da gestdo de micro e pequenas empresas, visto que estas podem ndo possuir recursos
humanos capacitados tecnicamente e nem recursos financeiros necessarios para investir em

uma consultoria especializada sobre seus servigos.
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