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QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE: ESTRATEGIA DE
MELHORIA CONTINUA NA EMPRESA MABELLA STORE

Carla Giovana Borges', Marielle Luciano Saraiva?
Professor Me. Luis Anténio Cabanas?

1.2Académicos do Curso de Gestdo da Qualidade da Faculdade de Tecnologia de
Lins Prof. Antbnio Seabra — Fatec, Lins — SP, Brasil
3Docente do Curso de Gestédo da Qualidade da Faculdade de Tecnologia De Lins
Prof. Antébnio Seabra — Fatec, Lins — SP, Brasil

RESUMO

A qualidade no atendimento ao cliente tornou-se um diferencial competitivo essencial
em mercados cada vez mais exigentes. Este trabalho tem como objetivo analisar de
que forma a implementagdo de estratégias de melhoria continua pode impactar o
atendimento da Mabella Store, contribuindo para a fidelizagdo dos consumidores e o
fortalecimento da marca. Para tanto, foi realizada uma pesquisa aplicada, de carater
qualitativo e descritivo, utilizando entrevistas com colaboradores, questionarios com
clientes e analise documental de relatdrios internos. A revisdo da literatura abordou
conceitos de qualidade no atendimento, modelos de gestdo como o Ciclo PDCA. Os
resultados indicam que praticas como coleta de feedback, capacitagcao de equipes e
inovagao nos processos elevam a satisfagéo dos clientes, promovem maior eficiéncia
operacional e consolidam uma cultura organizacional voltada para a exceléncia.
Conclui-se que a adocdo de estratégias de melhoria continua no atendimento é
fundamental para aumentar a competitividade e garantir o crescimento sustentavel da
Mabella Store.

Palavras-chave: Qualidade de servigos. Fidelizagao de clientes. Inovagao.

ABSTRACT

Quality in customer service has become an essential competitive differentiator in
increasingly demanding markets. This work aims to analyze how the implementation
of continuous improvement strategies can impact the service of Mabella Store,
contributing to consumer loyalty and brand strengthening. To this end, an applied
qualitative and descriptive research was carried out, using interviews with employees,
questionnaires with customers and document analysis of internal reports. The literature
review addressed concepts of quality in care, management models such as the PDCA
Cycle. The results indicate that practices such as feedback collection, team training,
and process innovation increase customer satisfaction, promote greater operational
efficiency, and consolidate an organizational culture focused on excellence. It is
concluded that the adoption of continuous improvement strategies in service is
essential to increase competitiveness and ensure the sustainable growth of Mabella
Store.

Keywords: Quality of services. Customer loyalty. Innovation.
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1 INTRODUGAO

A qualidade no atendimento ao cliente tem se tornado um dos principais pilares
para o sucesso das empresas, especialmente em um cenario global cada vez mais
competitivo. Quando uma organizagao investe em exceléncia no atendimento, nao
apenas fortalece o relacionamento com os clientes, como também gera vantagens
econdmicas importantes. Organizagdes que oferecem uma experiéncia diferenciada
conseguem atingir altos niveis de satisfacdo, engajamento e lealdade dos clientes,
garantindo uma base de consumidores solida e em constante crescimento (Kotler,
2000).

A adocgédo de estratégias de melhoria continua contribui diretamente para a
fidelizagdo e o aumento das vendas. Quando uma empresa aprimora seus processos,
capacita suas equipes e oferece produtos e servigos de qualidade, a experiéncia do
cliente tende a se tornar mais positiva. Ao perceber o compromisso da organizagao
com a exceléncia, o consumidor desenvolve maior confianga na marca, fortalecendo
o vinculo estabelecido. Além disso, clientes satisfeitos tendem a recomendar a
empresa a outras pessoas, ampliando sua presenca no mercado. Dessa forma, a
reputacdo positiva gerada por um atendimento eficiente torna-se um diferencial
competitivo, contribuindo para a adaptagcdo as mudangas e para o crescimento
sustentavel do negdcio (Kotler, 2000).

O objetivo deste trabalho é analisar de que maneira a implementacao de
estratégias de melhoria continua pode impactar a qualidade do atendimento ao
cliente, bem como compreender como essas acgdes contribuem para o fortalecimento
do relacionamento com os consumidores, para a fidelizacdo e para o aumento das
vendas. Busca-se investigar como a otimizagdo dos processos, a capacitagdo das
equipes e a inovacao nos servicos podem transformar a experiéncia do cliente,
tornando a empresa mais competitiva no mercado.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

A revisao tedrica tem como finalidade apresentar os principais conceitos
relacionados a qualidade no atendimento, aos processos de melhoria continua e as
estratégias de fidelizagcdo de clientes, temas amplamente discutidos por diversos
autores. Assim, este capitulo reune contribui¢des tedricas que servem de base para a
analise e interpretacao dos resultados apresentados no desenvolvimento do estudo.

2.1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

A qualidade no atendimento ao cliente € um elemento estratégico para a
competitividade das empresas, pois influencia diretamente a percep¢édo da marca, a
fidelizagdo e a manutengao do relacionamento com o consumidor. Ndo basta oferecer
produtos de qualidade; € necessario garantir uma experiéncia positiva em todos os
pontos de contato com o cliente. Um bom atendimento cria vinculos de confianga,
estimula recompras, reduz reclamacdes e fortalece a imagem da empresa no mercado
(Faria, 2017).

Aguiar e Anjos (2017), apontam que clientes satisfeitos tendem a manter
relacionamentos de longo prazo e recomendar a marca, 0 que € mais vantajoso do
qgue conquistar novos consumidores. Para que isso ocorra, é essencial que a empresa
ofereca um atendimento humanizado, agil e capaz de compreender as necessidades
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e expectativas individuais de cada cliente. Além disso, um ambiente interno favoravel
e uma equipe motivada contribuem diretamente para um atendimento eficiente e
acolhedor.

A qualidade do atendimento pode ser avaliada a partir de dimensées como:
confiabilidade (cumprir o que foi prometido), responsividade (agilidade no
atendimento), seguranga (credibilidade da equipe), empatia (atencédo e
personalizagdo) e tangibilidade (organizacdo e aparéncia dos recursos € espacgos
utilizados). A integracédo dessas dimensdes fortalece a experiéncia do cliente e
contribui para sua fidelizagdo (Monteiro, 2016).

2.2 MELHORIA CONTINUA E SUA APLICAGAO NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

A melhoria continua no atendimento consiste em aperfeigoar processos,
praticas e comportamentos de forma constante, buscando atender e superar as
expectativas dos clientes. Isso envolve a coleta de feedback, o treinamento regular
das equipes, a padronizacdo de procedimentos e a avaliagdo de indicadores de
desempenho (Moreira, 2021).

De acordo com Moreira (2021), ao adotar praticas de melhoria continua, a
empresa consegue identificar falhas, corrigir problemas com mais rapidez e adaptar-
se as mudancgas do mercado. Essa estratégia fortalece a reputagao da organizacao,
aumenta a satisfacédo e fidelizagdo dos clientes e contribui para sua permanéncia
competitiva. Portanto, o atendimento deixa de ser apenas uma atividade operacional
e passa a representar um diferencial estratégico para o crescimento e sustentabilidade
do negdcio.

2.3 ESTRATEGIAS PARA FIDELIZAGAO DE CLIENTES

A fidelizacao de clientes € um dos principais objetivos das organizagdes que
buscam consolidar sua posi¢gao no mercado e garantir vantagem competitiva. Manter
um cliente é mais econdmico e estratégico do que conquistar novos consumidores,
pois clientes fiéis realizam compras recorrentes, recomendam a marca e fortalecem
sua reputagao. Para alcancgar esse resultado, € necessario aplicar estratégias que
melhorem continuamente o relacionamento entre empresa e consumidor,
assegurando um atendimento eficiente, humanizado e alinhado as expectativas do
publico. Entre essas estratégias, destacam-se os treinamentos voltados a gestao e
organizacado, bem como a capacitagdo em marketing digital, que permitem aprimorar
competéncias internas e fortalecer a presenga da empresa nos meios fisicos e digitais
(Bravo, 2012).

O treinamento é um processo sistematico que desenvolve conhecimentos,
habilidades e atitudes nos colaboradores, permitindo que atuem com maior eficiéncia
em suas fun¢des (Chiavenato, 2004). Quando aplicado a area de gestao, ele contribui
para o aprimoramento de competéncias como lideranga, tomada de decisdo, gestéao
do tempo, planejamento e coordenagédo de equipes, fatores essenciais para o bom
funcionamento da empresa (Oliveira; Santos, 2014).

Treinamentos voltados a organizacdo interna também favorecem a
padronizacdo de processos, a comunicagao entre setores e a reducdo de erros.
Conforme Robbins (2005), uma organizagao eficaz depende de pessoas capazes de
planejar e executar suas atividades de maneira coordenada, o que reforgca a
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importancia da capacitagdo continua. Assim, investir em treinamentos de gestao e
organizagao fortalece a cultura interna, aumenta a produtividade e contribui para
resultados mais consistentes, refletindo diretamente na qualidade do atendimento e
na satisfagao do cliente (Pereira; Capelli, 2017).

Com o crescimento da internet e das midias sociais, o0 marketing digital tornou-
se indispensavel para empresas que desejam fortalecer sua marca, ampliar seu
alcance e construir relacionamento com os clientes. Nesse contexto, o treinamento
em marketing digital permite que a equipe compreenda estratégias de comunicagéo
online, segmentagdo de publico e criagdo de conteudo alinhado aos valores da
empresa (Ribeiro; Thiesen; Tinoco, 2013).

Entre as principais competéncias desenvolvidas estdo: produgao de conteudo
relevante, gestdo de redes sociais, uso do WhatsApp Business para atendimento e
criacdo de anuncios online em plataformas como Google e Instagram. Além disso, a
incorporagao de tecnologias no atendimento, como o uso de tablets e smartphones
para consultar informagdes de produtos em tempo real, torna o atendimento mais agil
e personalizado, contribuindo para uma experiéncia de compra mais satisfatoria
(Augusto; Almeida, 2015).

Dessa forma, capacitar colaboradores em marketing digital € uma estratégia
essencial para fortalecer a presenga da empresa no mercado, melhorar o
relacionamento com o cliente e aumentar suas chances de fidelizagcdo (Augusto;
Almeida, 2015).

3 METODOLOGIA DE PESQUISA

A pesquisa teve como objetivo avaliar a satisfacdo das clientes da Mabella
Store e identificar oportunidades de melhoria no atendimento. Adotou-se uma
abordagem quantitativa, utilizando um questionario estruturado aplicado online via
Google Forms. A investigacdo € descritiva, buscando observar e analisar o
comportamento das consumidoras sem interferéncia.

A populagdo compreendeu 53 clientes que tiveram contato com a loja entre
julho e setembro de 2025. A amostra, definida por conveniéncia, contou com 30
respondentes (aprox. 60% da populagdo), numero considerado adequado para
representar o publico da empresa.

O instrumento de coleta consistiu em um formulario contendo perguntas
fechadas, escalas de satisfagcdo e espacgo para comentarios, permitindo respostas
andénimas, voluntarias e acessiveis por diferentes dispositivos. As respostas foram
tabuladas automaticamente pela plataforma.

A analise dos dados foi realizada por meio de estatistica descritiva, com
calculos de frequéncias e médias, complementada pela interpretacdo qualitativa das
respostas abertas. Esse processo permitiu identificar padrées de comportamento,
nivel de satisfacao e percepcgdes relevantes sobre o atendimento e a experiéncia de
compra.

4 ESTUDO DE CASO

O estudo de caso tem como objetivo analisar, de forma aplicada, a realidade
da Mabella Store, identificando suas praticas de atendimento, estratégias comerciais
e processos internos que impactam diretamente a satisfagdo e fidelizagdo das
clientes. Esse capitulo apresenta, a trajetéria da Mabella Store e as caracteristicas
essenciais do seu funcionamento, servindo como base para a analise dos dados
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coletados e para o desenvolvimento das proposi¢coes de aprimoramento discutidas ao
longo deste trabalho.

4.1 HISTORICO DA EMPRESA — MABELLA STORE

A Mabella Store foi fundada em 2020, na cidade de Lins — SP, com o objetivo
de oferecer moda feminina acessivel, moderna e de qualidade. A empresa surgiu
durante a pandemia da COVID-19, periodo em que o consumo online aumentou
significativamente e o comércio digital ganhou maior relevancia.

As primeiras vendas foram realizadas por meio das redes sociais, que se
tornaram os principais canais de atendimento e comunicagdo com as clientes. Desde
o inicio, a Mabella Store se destacou pelo atendimento personalizado, pela atengao
ao pos-venda e pela curadoria de pegas atuais, versateis e com pregos acessiveis.

Atualmente, a marca é reconhecida pela proximidade com suas consumidoras,
pela comunicagao acolhedora e pela selecao de produtos alinhados as tendéncias. O
atendimento humanizado permanece como um dos pilares fundamentais para sua
fidelizagao e expanséo.

4.2 CRONOGRAMA DE PLANEJAMENTO ANUAL DA EMPRESA

Para manter o fluxo de vendas ao longo do ano e acompanhar as mudangas
de estacdo e de comportamento das consumidoras, a Mabella Store organiza suas
acdes comerciais com base em um planejamento estratégico anual. Esse
planejamento considera periodos de langamento de colec¢des, datas comemorativas
e campanhas promocionais, garantindo uma atuagdo continua e alinhada as
demandas do mercado.

A Tabela 4.1 apresenta as principais atividades realizadas més a més, bem
como seus objetivos operacionais e comerciais.

Tabela 4.1 - Cronograma anual de atividades da Mabella Store

Periodo Atividades Principais Objetivos
Janeiro-fevereiro Planejamento estratégico | Organizar metas de vendas e
do ano, analise de alinhar acoes.

estoque, reposicao de
pecas basicas de verao,
moda Carnaval.

Marcgo- Abril Lancamento de cole¢do Atrair cliente com novidades e
outono/inverno, investir preparar a loja para a nova
em fotos para nova colecao.
colegcao

Maio-Junho Campanhas do dia das Aumentar as vendas nas datas
maes/ Dia dos comemorativas.

namorados, divulgacao de
combos e promogdes.

Julho-Agosto Liquida de inverno, Renovacgao de estoque e
Panejamento para a engajamento das redes
colecao de sociais.
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primavera/verao

Setembro-Outubro Lancamento da colegao Reforcar novidades e preparar
Primavera/verao. Pré vendas de fim de ano.
campanha da black Friday

Novembro Campanha Black Friday, Aumentar o Fluxo de vendas e
promogdes especiais. fidelizar clientes

Dezembro Campanhas de natal e Bater metas e preparar

ano novo, planejamento e | estratégias para o préximo ano
fechamento de resultados
do ano

Fonte: Elaborada pelos autores, 2025

As experiéncias dos consumidores sao amplamente compartilhadas nas redes
sociais e plataformas de avaliagdo online.

4.3 PROPOSTAS DE ESTRATEGIAS DE MELHORIA CONTINUA

A partir do questionario aplicado as clientes da Mabella Store, foi possivel
analisar a percepgao sobre o atendimento prestado. A tabela 4.2 apresenta o grau de
satisfagao dos clientes.

Tabela 4.2 - Grau de satisfacdo de atendimento ao cliente

Alternativas Frequéncia Absoluta Frequéncia Percentual
Excelente 29 96,7%
Bom 01 3,3%
Regular 0 0%
Ruim 0 0%

Fonte: Elaborada pelos autores, 2025

Além da tabela 4.2, foi desenvolvido o grafico da Figura 4.1, que facilita a
visualizagao da predominancia da avaliacdo “Excelente” entre as participantes.

Fonte: Elaborada pelos autores, 2025
Figura 4.1 - Grafico de resultados de satisfagéo dos clientes

Qual o grau de satisfagdo do atendimento prestado pela empresa?

30 respostas

@ Excelente
@® Bom

Regular
® Ruim
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A interpretacdo dos resultados indica que o atendimento da empresa €
amplamente reconhecido como de alta qualidade, uma vez que 96,7% das
respondentes classificaram o atendimento como excelente e 3,3% como bom, nao
havendo avaliagbes negativas. Esse cenario evidencia que a empresa mantém um
relacionamento proximo e acolhedor com suas clientes, fator determinante para a
fidelizacdo e recomendacéo espontanea.

Apesar do resultado altamente positivo, a busca pela melhoria continua
permanece essencial, de modo a preservar a qualidade ja alcangada, acompanhar
expectativas das consumidoras e garantir vantagem competitiva no mercado.

Apos analisar o grau de satisfagao das clientes com o atendimento, também foi
investigado se elas indicariam a Mabella Store para outras pessoas. A indicagao
espontanea € um indicador importante de fidelizagdo, pois reflete ndo apenas a
satisfagdo, mas também a confiangca no servico prestado. Quando as clientes
demonstram disposicdo em recomendar a loja, isso reforga a credibilidade da marca
e a qualidade da experiéncia oferecida. Os resultados dessa avaliacdo podem ser
observados na Tabela 4.3 e Figura 4.2.

Tabela 4.3 - Questionario de indicagao da loja

Alternativas Frequéncia Absoluta Frequéncia Percentual
Sim 28 90%

Nao 0 0

Talvez 0 0

Com certeza 02 10%

Nunca 0 0

Fonte: Elaborada pelos autores, 2025

Figura 4.2 - Grafico de probabilidade de indicacédo da loja a terceiros

Vocé indicaria a empresa Mabella store para um amigo/conhecido?
30 respostas

® Sim
® Niao

Talvez
® Com Certeza
@ Nunca

Fonte: Elaborada pelos autores, 2025

A analise dos dados demonstra um alto grau de confianga e aprovagéo.
Observa-se que 100% das participantes afirmaram que recomendariam a loja
(somando as opgdes “Sim” e “Com certeza”), nao havendo respostas negativas ou
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neutras.

Esse resultado reforga a credibilidade da Mabella Store e evidencia que suas
estratégias de atendimento e relacionamento tém contribuido para fortalecer o vinculo
com o publico, incentivando a fidelizacao e a divulgagao organica da marca.

4.4 RESULTADOS OBTIDOS

A avaliagdo do atendimento foi realizada com 30 clientes da Mabella Store,
sendo todas mulheres, publico que representa o principal segmento atendido pela
empresa. No geral, o indice médio de satisfagdo obtido foi de 4,2 em uma escala de
1 a 5, demonstrando um elevado nivel de aprovacéo.

A Tabela 4.4 apresenta um resumo dos principais resultados obtidos na
pesquisa, destacando os aspectos avaliados e sua respectiva interpretacao.

Tabela 4.4 - Resumo dos principais resultados
Aspecto avaliado Resultado/Interpretacao

Satisfacao Geral 100% de clientes satisfeitas (96,7% excelente
e 3,3% bom).

Canais de Atendimento Forte atuagao digital: principal atendimento
via redes sociais; complementado por contato
presencial e telefone.

Recomendacbes da Loja 100% das clientes afirmaram que indicariam a
Mabella Store; parte delas com total

convicgao.

Fonte: Elaborada pelos autores, 2025

O aspecto mais bem avaliado foi a cordialidade no atendimento, em que 96,7%
das clientes classificaram como excelente e 3,3% como bom, demonstrando que a
forma de comunicagao e relacionamento da loja com suas consumidoras € um dos
principais pontos fortes.

Além das questdes objetivas, as respostas abertas forneceram percepgdes
qualitativas relevantes. Muitas clientes elogiaram a rapidez no atendimento e a
facilidade de comunicagédo pelas redes sociais. Entretanto, algumas apontaram a
necessidade de maior clareza em informagdes sobre tamanhos, prazos de entrega e
disponibilidade de pecgas, sugerindo a importancia de aprimorar a descricdo dos
produtos e o alinhamento das expectativas durante a venda.

Para apoiar o monitoramento e a melhoria continua do atendimento, foram
definidos indicadores de desempenho conforme apresentados na Tabela 4.5.

Tabela 4.5 - Definicdo de indicadores de desempenho modelo

Indicador Descrigéo Foérmula Meta Periodicidade

Taxa de Percentual de Clientes satisfeitos/
satisfacao clientes satisfeitos |total de clientes) x 100 | 85%

Tempo médio | Tempo médio gasto| Soma do tempo de 5
de para atender um atendimento / N° de ) Mensal
. : . minutos
atendimento cliente atendimentos

Mensal



https://valida.ae/75a71114175209582ef545bbac197e297fd7598a90c6fcb5d?sv
https://valida.ae/75a71114175209582ef545bbac197e297fd7598a90c6fcb5d?sv

>

|
=
=
o
< I
o>
g &
“a O
an Q.
o o
I3
~+
g @
2 3
sr
)
Y o
g R
> g
2 c
~ N
N o
IS
L
N o
= g
= 0
[EN )
A0
= O
3R
NI
OOD
o N
o S
o 9
N\l
moo
(LN
L8
[
o O
o 0
m—h
A
= N0
o
N
o
N @
82
o
[= I
N O
(S0 1]
o U0
o T
28
%
o
a0
o &
an g
2
& a
< T
=
o
]
o
N

(D3/7102/0T6 OIuUdWENSDY | 0Z0Z/E90'FT 197) BIIUQIID|T BINJEUISSY UIOD OPEUISSY

13

Taxa de Percentual de problemas resolvidos
A a o
reso!uga!o no prqblemas ) na 12 chamada /N 90% Mensal
primeiro resolvidos na 1 total de chamadas x
contato chamada 100

Fonte: Elaborada pelos autores, 2025

A Tabela 4.6 apresenta a distribuicdo das participantes da pesquisa segundo a
faixa etaria.

Tabela 4.6 - Perfil dos respondentes por faixa etaria

Faixa Etaria Frequéncia Porcentagem (%)
18 a 25 anos 10 33,3

26 a 35 anos 12 40,0

36 a 45 anos 6 20,0

Acima de 45 anos 2 6,7

Total 30 100

Fonte: Elaborada pelos autores, 2025

Por fim, a Figura 4.3 apresenta o grafico referente a frequéncia de compra das
clientes, permitindo avaliar o comportamento de compra e o grau de fidelizagao.

Figura 4.3 - Grafico de frequéncia de compra dos clientes

10%
30%

25%

35%

Semanalmente Mensalmente Quinzenalmente Raramente

Fonte: Elaborada pelos autores, 2025
5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A satisfacdo do cliente € um dos principais indicadores de desempenho no
varejo de moda, especialmente em um mercado competitivo como o da Mabella Store.
A partir da analise dos dados obtidos na pesquisa aplicada as 30 participantes, todas
mulheres, publico predominante da loja, foi possivel identificar pontos fortes,
fragilidades e oportunidades de melhoria.

De forma geral, o nivel de satisfagéo foi elevado, alcangando média de 4,2 em
uma escala de 1 a 5. Além disso, 100% das clientes afirmaram que recomendariam a
loja, o que reforga o bom relacionamento ja estabelecido com o publico. No entanto,
verificou-se a necessidade de aprimorar aspectos como clareza nas informacdes
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sobre tamanhos, prazos de entrega e disponibilidade de produtos.

5.1 PRINCIPAIS ESTRATEGIAS PARA MELHORIA DA SATISFAGAO DOS
CLIENTES

Entre as estratégias sugeridas a partir dos dados, destacam-se:
a) Ampliagao do mix de produtos
Muitas clientes apontaram a necessidade de maior variedade de tamanhos,
especialmente tamanhos maiores. Esse ponto indica a oportunidade de incluir linhas
plus size, aumentar a disponibilidade de pecas e diversificar estilos.
b) Promocgoées e agobes de fidelizagao
Sugestdes frequentes indicam que a criagdo de beneficios exclusivos, como
cupons, descontos progressivos e programas de fidelidade, pode elevar a percepgéao
de valor e incentivar recorréncia de compras.
c) Melhoria no atendimento ao cliente
Embora bem avaliado, o atendimento pode se tornar ainda mais eficiente com:
e Respostas rapidas nas redes sociais;
e Comunicacéo clara;
e Atendimento personalizado.
d) Comunicacao clara e ativa nas redes sociais
Tendo em vista que os principais canais de atendimento sio digitais,
recomenda-se:
Publicagdes explicativas sobre tamanhos;
Informacgdes claras sobre prazos e politicas;
Respostas rapidas;
Presenca constante nas plataformas.
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5.2 APLICAGAO DO CICLO PDCA

Para solucionar o principal problema identificado — tempo médio de resposta
de 15 minutos nas redes sociais — foi aplicado o Ciclo PDCA.

- PLAN (Planejar)
Problema: Tempo médio de resposta nas redes sociais estd em 15 minutos, o
qgue impacta negativamente a experiéncia do cliente.
Meta: Reduzir o tempo médio de resposta de 15 minutos para 5 minutos, em
até 30 dias.
Principais causas identificadas (5 Porqués)
Alta demanda nas vendas online.
Falta de sistema de alertas.
Atendimento manual.
Auséncia de supervisao.
Falta de monitoramento (indicador inexistente).

Baseado no levantamento das possiveis causas foi desenvolvido e
apresentado na Tabela 5.1, um plano de acao.

Tabela 5.1 - Plano de acéo para reducao do tempo de resposta

JopepljeA
O30
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~ . Resultado
Acao Responsavel Prazo Esperado
Implantar sistema de Notificagdo em
atendimento com alertas Marielle 7 dias tempo real das
como WhatsApp Business. mensagens
Criar um painel de controle Monitoramento
com o tempo médio de Marielle 10 dias diario dos
resposta resultados
Designar uma pessoa Garantir respostas
somente para o Marielle 5 dias rapidas em horario
atendimento online de pico
Programar envio de Reduzir tempo
mensagens automaticas Marielle 5 dias sem perder
para adiantar o atendimento qualidade

Fonte: Elaborada pelos autores, 2025

- DO (Executar)
As acbdes planejadas foram implementadas entre os dias 1 e 15 do projeto,
incluindo:
Sistema com alertas ativado;
Painel de monitoramento criado;
Atendimento direcionado para uma pessoa especifica;
Mensagens automaticas configuradas.

- CHECK (Verificar)
Na terceira semana, os indicadores mostraram:
e Tempo médio caiu de 15 para 6 minutos;
e Melhora significativa nos horarios de pico;
e Feedback das clientes mais positivo.
Embora a meta de 5 minutos ndo tenha sido atingida totalmente, o resultado
mostra evolucao consistente.

- ACT (Agir)
Padronizagao:
e Manter uso do sistema com alertas
e Atualizar scripts de atendimento
e Continuar uso de mensagens automaticas
Melhoria Continua:
¢ Microtreinamentos semanais
e Definir SLA interno (responder em até 3 minutos)
e Revisar processo a cada 15 dias
Melhorias Implementadas
e Ampliacdo do mix de produtos, incluindo tamanhos P ao plus size.
e Atendimento mais rapido devido ao novo sistema e a automacgao.
e Comunicacéo reforcada nas redes sociais.

6 CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo analisar a qualidade do atendimento ao cliente
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na loja Mabella Store e propor estratégias de melhoria continua para aprimorar esse
atendimento. Através da aplicagao de ferramentas como o ciclo PDCA foi possivel ver
o atual cenario da empresa, identificar pontos fortes e oportunidades de melhorias no
processo de atendimento.

Os resultados demonstram que a Mabella Store se destaca pelo atendimento
rapido, principalmente via canais digitais, o que reflete na alta satisfagéo dos clientes,
com 96,7% classificando o servigo como excelente e 3,3% como bom. Além disso, a
empresa tem investido em agbes concretas, como a implantacdo do WhatsApp
Business e a designacao de profissionais exclusivos para o atendimento online,
contribuindo para a redug¢ao do tempo de resposta e aumento da eficiéncia.

Apesar dos resultados positivos, foram identificadas algumas limitagées, como
a necessidade de padronizagao completa e maior clareza na comunicagao em certos
momentos, 0 que indica que a melhoria continua é um processo constante e
indispensavel para manter a exceléncia.

Dessa forma, recomenda-se que a Mabella Store continue acompanhando seus
indicadores de desempenho, como o tempo médio de atendimento e a taxa de
resolugdo no primeiro contato, para garantir que as metas estabelecidas sejam
alcangcadas e superadas. Além disso, € orientado que futuras pesquisas explorem
outros aspectos da experiéncia do cliente, como a fidelizagdo e o impacto do
atendimento na percepg¢ao da marca.

Por fim, este estudo reforga a importancia do atendimento de qualidade como
diferencial competitivo no comércio digital, especialmente em um mercado cada vez
mais exigente e dindmico, como o da moda feminina. A Mabella Store, ao investir na
melhoria continua do atendimento, demonstra seu compromisso com a satisfacdo do
cliente e a sustentabilidade do negdcio.
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