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Elaboracao da matriz QFD para identificacdo dos fatores criticos de sucesso no
comércio ambulante da cidade de Recife

1. INTRODUCAO

A vulnerabilidade social ¢ medida através da linha de pobreza, estando diretamente
ligada com a exclusio de cidaddos e a falta de representatividade e oportunidades
(POLITIZE, 2020). Em detrimento desta segregacdo, submete um determinado grupo ou
individuo a sofrer alteracdes bruscas e significativas em seus niveis de vida, designando-os,
portanto, a uma situag¢do de extrema fragilidade social (SER, 2018; SILVA, 2007).

A pandemia do Covid-19 aumentou a questdo da vulnerabilidade social, sobretudo no
comércio ambulante, que se viu limitado e penalizado pelas medidas de quarentena
promovidas pelos governos estaduais e municipais. Pellizari e Aarestrup Alves (2020)
destacam que a pandemia expos a exploracdo pela miséria e da precarizacdo do trabalho que
cercam as minorias sociais. A vulnerabilidade social se apresenta de varias formas e em
diferentes contextos sociais.

Segundo Ferrari (2019), esta temadtica encontra-se fortemente caracterizada no
presente contexto brasileiro. Uma vez que, em conformidade aos dados emitidos pelo
Relatério de Desenvolvimento Humano 2019, o Brasil é o 7° Pais mais desigual do mundo,
além de constar no mesmo ano, a inser¢do de 23,3 milhdes de pessoas em situacdo de
vulnerabilidade.

Dentre os diversos grupos e classes sociais que integram esse sensivel contingente
populacional, encontra-se os comerciantes ambulantes. Os quais, sdo classificados pelo Portal
Emprega Brasil (2021) como: “aqueles que exercem atividade de venda a varejo de
mercadorias, por conta propria, em vias e logradouros publicos”. E que, atualmente, segundo
dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), por meio da Pesquisa
Nacional de Amostra por Domicilio (Pnad) Continua, representam uma grande parte da atual
classe trabalhista do Pafs.

Considerando-se que, paralelo aos elevados indices de desemprego constados em todo
o territério nacional desde 2015, e agravados devido ao quadro pandémico da Covid-19,
milhares de pessoas t€ém se submetido a informalidade como uma fonte de renda alternativa
(AMORIM, 2019). Na qual, dentre os anos de 2014 a 2017, cerca de 200 mil novos
ambulantes adotaram as ruas como local de trabalho, segundo Werneck e Ribeiro (2019).

Desse modo, com o intuito de manter sua subsisténcia através do desenvolvimento de
seus pequenos negdcios, a maneira em que os ambulantes gerenciam seus comércios denota
de atencdo. Atividades como: compra de mercadorias, estimativa da demanda, definicdo de
precos e margem lucrativa, ocorrem pelo improviso. Propiciando assim, a ascensdo do grau de
risco operacional, a instabilidade financeira e ao declinio no desenvolvimento desses
pequenos negocios (TISSI, 2000).

Para otimizar as operagdes e assegurar a qualidade organizacional, algumas empresas
tém adotado algumas metodologias, dentre as quais, ressaltam-se: I) Desdobramento da
Funcido Qualidade (QFD), ferramenta sist€mica que visa a programacdo dos produtos e
servicos de modo a atender as necessidades do cliente; e, II) Os Fatores Criticos de Sucesso
(FCS), cuja metodologia auxilia a empresa a definir com maior clareza, os elementos mais
relevantes a fim de que a mesma alcance seus objetivos (SANTOS, 2017; RODRIGUES,
2016); e os III) 5’Rs gerenciais (AZEVEDO, 2018): Receptividade, Reconhecimento,
Relacionamento, Relevancia e Responsividade.

Neste sentido, o presente artigo tem o objetivo de elaborar a matriz QFD para
identificar os fatores criticos de sucesso pelos 5’Rs no setor de comércio ambulante da cidade
do Recife. A relevancia deste estudo estd na representacdo econdOmica destes pequenos
negdcios que na maioria das vezes sdo empreendimentos que nascem da necessidade de



geracdo de renda para uma familia que vive na situacdo de pobreza ou de vulnerabilidade
social (MINUCHIN er al., 1999). Conforme a Secretaria de Desenvolvimento Econdmico
(SDEC, 2020), a economia regional pernambucana algou R$ 105,66 Bilhdes de PIB em 2017.
Cuja, grande parte desse valor condiz a atuacdo de trabalhadores informais/ambulantes no
comércio do Estado.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Vulnerabilidade social no comércio ambulante

A vulnerabilidade social diz respeito a caréncias: sociais, econdmicas, psicoldgicas,
cognitivas ou fisicas que deixam grupos ou individuos em maior risco de bem-estar social ou
de vida (TEIXEIRA, 2006). Ela possui esfera multidimensional, por isso dentre os diferentes
sentidos que o uso do termo, o que mais se utiliza € a de situacdo de pobreza que
determinados individuos ou grupos estdao expostos, segundo Prati, Couto & Koller (2009) que
envolve dimensdes de alimentacdo, acesso a moradia, a saide (INOUYE, 2008), a educagio
(SILVA, 2013), dentre outras. destaca as injusticas e as desigualdades de condi¢des de acesso
a produtos e servigos sociais, esta situacdo se intensificou com a chegada da pandemia Covid-
19.

Esse atual cendrio social de elevada incerteza e instabilidade financeira, impulsiona
pequenos negdcios como o comércio ambulante, a sua sobrevivéncia (DERMONI, 2020). No
ano de 2018, mais de 34,2 milhdes de brasileiros adentraram ao setor de comércio informal,
objetivando por meio deste, uma oportunidade de adquirir renda de forma independente,
pratica e improvisada (AMORIM, 2019). A crise sanitdria e incapacidade de gestdo publica
eficiente no fornecimento de insumos como vacina, alimentos, medicamentos para as pessoas
em situacdo de pobreza, tem dificultado o enfrentamento da pandemia. Conforme Silva et al
(2019), o comércio ambulante denota uma saida a situacdo de desemprego, caracterizando um
verdadeiro “amortecedor social”.

Todavia, este tipo de comércio faz-se inerte a uma série de fragilidades operacionais,
seja de cunho externo, mediante normas e legislacdes que, por vezes, impossibilitam ou
prejudicam a livre comercializagdo, ou mesmo interno, identificado pela auséncia de uma
base de conhecimento técnico gerencial por parte do préprio individuo administrador e
proprietdrio do ponto de venda do comercio ambulante. Nesse ambito, tem-se cinco
fragilidades operacionais identificados, sdo eles:
1.Infraestrutura e Servigcos Urbanos: restricdio de locais disponiveis para a livre
comercializacdo ambulante, estimula a formacdo de pontos de venda em locais inadequados
como ponto de Onibus, metrds, estacdes e logradouros publicos. Além disso, a auséncia de
medidas publicas destinadas ao aprimoramento das condi¢cdes do trabalho ambulante
dispostos em locais fixos, como feiras livres e centros de abastecimento, denotam a
expansdo da precarizacdo deste servigo.

2. Educacdo: o nivel educacional entre vendedores ambulantes, em sua maioria, nao
ultrapassa o ensino médio, dificultando sua a insercio no mercado de trabalho e a
compreensdo de teorias administrativas que poderiam corroborar ao desenvolvimento de seu
pequeno negdcio (SORGATTO, 2020).

3. Saude: o acesso ao sistema de saude € limitado ou escasso e se da pelo sistema unico de
saude - SUS. Nao ha como ter acesso a saude suplementar, uma vez que ela ndo € gratuita.

4. Renda e mercado de trabalho: “A unidade produtiva informal funciona para garantir renda

ao vendedor ambulante e sua familia (PAMPLONA, 2013, p. 228).

5. Composicao Familiar: a comercializagdo ambulante faz-se integrada por membros de uma
mesma familia, incluindo, portanto, classes vulneraveis como: idosos e criangas.

Outra caracteristica € a jornada de trabalho, no comércio ambulante ha variagdo de seis
a doze horas por dia, podendo, a perdurar em horarios noturnos. Haja vista que, este tipo de



comércio faz-se interligado a inimeros fatores como: condi¢des climéticas; fluxo de vendas;
defini¢do de precos; instalacdes; equipamentos. Sujeitando, portanto, o vendedor ambulante a
um ambiente de elevado grau de imprevisibilidade e inseguranga (TISSI, 2000).

Desse modo, Caciamalli (1982, p. 33 apud Silva et al, 2019, p. 7) sintetiza as
caracteristicas do comércio ambulante como: “atividades precdrias, instdveis, ocasionais,
cujos niveis de renda, em geral sdo baixos, e mal conseguem suprir as necessidades minimas
de sobrevivéncia do trabalhador que as exerce.

2.2. Desdobramento da Func¢iao Qualidade — QFD

Nunes (2019) descreve o Desdobramento da Fung¢do da Qualidade ou Casa da
Qualidade ou Voz do Consumidor € uma ferramenta de melhoria continua. Ela tenta assegurar
que o projeto final de um produto ou servico realmente atenda as necessidades de seus
clientes. Cujo objetivo central, consiste em interpretar e atender os anseios deles. Para tanto,
analisa quais necessidades podem assegurar a sobrevivéncia de um negdcio no mercado,
direcionando-o, ao alcance do melhor desempenho organizacional (RODRIGUES, 2016).

Embora tenha surgido no ano de 1966, no Japao, o método foi posto em pratica,
apenas em 1972, na indudstria automotiva Mitsubishi Heavy. No ano de 1983, o método ¢
utilizado nos Estados Unidos, onde foi amplamente disseminado. Tal propagacdo vigora até os
dias atuais, cujo método continua dispondo a conversido das demandas dos consumidores em
caracteristicas de qualidade, designando requisitos técnicos apropriados para cada estdgio do
desenvolvimento de produto e da produ¢dao (NUNES, 2019). Ela identifica os requisitos do
consumidor para um produto ou servigo e juntamente com sua importancia e os relaciona as
caracteristicas de projeto que traduzem quais requisitos ou especificagdes técnicas sao
necessdrias na pratica (SLACK et al., 2004).

A termologia QFD advém de trés caracteres japoneses: HIN-SHIT SU (caracteristicas
de qualidade), KINO (funcdo) e TEM KAI (desdobramento). Demandam por: 1)
Compreensao das necessidades do cliente; 2) Compreensao das caracteristicas de qualidade; e
3) Compreensdao dos fatores que influenciam ou afetam as caracteristicas de qualidade
(Santos, 2017), e estd apresentado na Figura 1.

Figura 1 — Matriz QFD
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2.3. Fatores Criticos de Sucesso — FCS

Desde meados dos anos sessenta, o autor John R. Rockart (1978) identificou a
presenca de alguns aspectos contribuintes diretos ao desempenho e desenvolvimento das
organizacdes e, para tanto, denominou-os como Fatores Criticos de Sucesso. Tais fatores,
ainda segundo o autor, denotam dreas de atividade chave, cujos resultados favordveis
mostram-se totalmente necessarios a fim de que os gerentes consigam atingir seus objetivos

Eles sdo considerados como 0s mais importantes na defini¢do da posicdo competitiva
de um negécio. Para os clientes, esses critérios sdo considerados razdes-chave que sao
capazes de determinar a compra do produto ou servico. Ou seja, aumentar o desempenho
operacional deles pode gerar mais pedidos para a empresa por parte dos consumidores ou
aumentar a probabilidade de ganhar mais pedidos (SLACK et al.,2004) Sao pontos chave que
auxiliam a empresa a atingir seus objetivos organizacionais, definem e garantem seu
desenvolvimento e o crescimento. Sua importancia se dd especialmente na efetividade dos
objetivos organizacionais (SLACK et al., 2004).

2.4. Atendimento ao consumidor e os 5’Rs Gerenciais

Lovelock & Wright (2002) define que o atendimento ao consumidor € uma atividade
que tem como objetivo “desenvolver ligacdes economicamente eficazes de longo prazo entre
um negdcio e seus clientes”.

Os clientes desejam formas de relacionamento diretas, com respostas imediatas, mas
para isso todos os individuos que trabalham nos pequenos negdécios precisam ser “agentes de
captura e fazer a entrega de valor”, para conseguir a fidelizacdo ritualizado, este ocorre
quando o cliente retorna a experiencia de compra frequentemente. Para isso é importante
saber proporcionar uma boa experiéncia de atendimento, com lembrancas positivas. Uma
forma de construir esse relacionamento de longo prazo é o processo de entrega de servicos
pela customiza¢do em massa (GRONROOS, 1995).

Para Bretzke (2000), é possivel criar valor superior para o cliente quando atende as
suas necessidades e expectativas de forma individualizada. O que possibilita a disposicdo do
cliente em pagar mais para receber um produto ou servigo que lhe atenda da forma que deseja,
com eficiéncia e eficiacia. A satisfagdo do cliente pode ser identificada como a chave do
sucesso nos negdcios (LOVELOCK & WRIGHT, 2002), a sua mensuragdo pode ocorrer pela
utilizacdo de diversas metodologias, tais como SERVQUAL, SERVPERF. Mas, neste
trabalho, optou-se por analisar a criagdo de valor por meio do processo de atendimento dos
comerciantes ambulantes, pois preco, produto sdo praticamente 0os mesmos, 0 que varia entre
eles € a forma de se comunicar e de expressar o valor da qualidade organizacional de seus
negocios.

Desse modo, visando agregar valor ao presente estudo e a andlise gerencial do
comércio ambulante, cinco fatores (5R’s) serdo considerados, sendo eles:

1. Receptividade — conjunto de agdes ou medidas adotadas com o intuito de aproximar a
organizacdo de seu publico-alvo, sendo ele, cliente atual ou em potencial;

2. Reconhecimento — ag¢des realizadas pela empresa cujo objetivo central consiste em obter
destaque no mercado e, consequentemente, vantagem competitiva. Englobando assim, todas
as iniciativas organizacionais que visam conquistar a preferéncia do publico;

3. Relacionamento — transformagdo e contato com cliente, abrangendo toda a interacdo
existente entre vendedor e consumidor;

4. Relevancia — corresponde ao servico elaborado e entregue, atendendo as especificidades do
consumidor, de forma a instigar a importancia e o valor concebido pelo cliente;

5. Responsividade — se d4 quando a empresa envolve e acompanha todos os seus processos,
assegurando assim, a modalidade correta de suas operagdes. E, por conseguinte, a capacidade
de transmitir confiabilidade a seus consumidores.



Nesse sentido, os fatores mais valorizados pelos clientes no relacionamento, podem
ser descritos por meio da maturidade da entrega de valor do pequeno negdcio ao seu cliente.
E, para Albrecht (1992), equidista em: bdsico (servicos absolutamente essenciais); esperado
(servicos que sdo tidos como parte do negdcio); desejado (servicos que o cliente ndo espera
necessariamente, mas conhece e aprecia se o relacionamento os incluir); e inesperado
(servicos que ndo sdo esperados, e que surpreendem). Estes podem ser analisados através da
matriz de QFD do negdcio, na qual serd apresentada na secdo 5.

3. METODOLOGIA

O presente estudo denota cunho quantitativo. Apresenta cardter descritivo, mediante a
andlise e a interpretacdo do fendmeno (RAMIRES e PESSOA, 2013; BARROS e LEHFELD,
2007). Visando coletar dados e informagdes a partir das caracteristicas dos comerciantes
situados em Recife, o tipo de investigacdo quantitativa foi implementado. Ela atende em
formato de questiondrio, integrando um conjunto de dados quantificdveis, a fim de que assim,
possa-se elencar e detalhadamente as mais diversas informagdes acerca da populagdo estudada
(BRYMAN, 1989, p. 104 apud MARTINS; FERREIRA, 2011; TUMELERO, 2019).

A amostra € composta por comerciantes ambulantes fixos, 0s quais exercem comércio
em estruturas fixas, como lojas, barracas, dentre outros, situadas em pontos especificos
(NOBREGA, 2008), da cidade do Recife.

Para tanto, 29 perguntas integram o estudo, retratando os aspectos operacionais da
atuacdo comercial ambulante. Desse modo, objetivando analisar os aspectos prioritdrios a
concepcdo do comerciante ambulante no gerenciamento de seus negdcios, apenas os dados
referentes ao nivel 5 da escala Likert serao considerados. As respostas se consolidam sob a
escala Likert de intensidade, que varia de um a cinco pontos, sendo: 1 — nenhum; 2 — baixo; 3
— razoavel; 4 — alto; e 5 — muito alto. As respostas coletadas através do questiondrio, serdo
submetidas a classificacdo dos 5SRs gerenciais, a fim de analisar quantitativamente qual dos
fatores denota maior grau de importancia a tica dos ambulantes entrevistados. Os aspectos
retratados em cada pergunta do questiondrio, foram analisados e, por grau de aproximacao,
submetidos a classificacdo dos 5R’s Gerenciais: Receptividade (questdes:1; 2;6; 7; 8; 21);
Reconhecimento (questdes: 11; 12; 23; 27; 28); Relacionamento (questdes: 9; 13; 15; 17; 18;
19); Relevancia (questdes: 5; 10; 16; 22; 24; 29), e Responsividade (questdes: 3; 4; 14; 20;
25; 26).

Por conseguinte, a matriz QFD foi elaborada, para melhor embasamento e andlise das
varidveis que permeiam este tipo de comércio. A entrega de servicos pela customizacdo em
massa (GRONROQOS, 1995). Para a composic¢ao da matriz, foi feito os seguintes calculos:

I. O qué ou os '"requisitos dos consumidores" - lista de fatores competitivos que os
consumidores acham relevantes, que sdo os itens do proprio questiondrio que esta apresentado
no Apéndice 1. Sua importincia relativa recebe uma nota, nesse caso, se colocou o nivel
Likert que teve maior frequencia de moda entre os entrevistados, ou que mais vezes foi citado
pelos entrevistados;

2. O como ou "caracteristicas do projeto” foi realizado de forma a atender os elementos do
questiondrio

3. A matriz central ou de relacionamento foi desenvolvida pelos pesquisadores com o auxilio
dos entrevistados;

4. A linha de baixo da matriz foi elaborada por meio da importancia relativa entre os qués e os
como — importancia X o grau de relacdo. Assim, tem-se a importancia absoluta, exemplo:
adotar estratégia de vendas: 3x3+3x6+3x34+2x342x3+1x3+1x9+4x9+5x9+1x6
+5x6+5x6+4x9+4x3+4x6+4x34+3x6+4x3+4x6+4x9+4x9+4x9+5x9+4x9 = 534. Para o célculo
da importancia relativa, foram calculadas as importancias absolutas e depois feito o somatorio
de todas, para entdo calcular a porcentagem relativa de cada especificacio;



5. O "teto" triangular da "casa" foi desenvolvida pelos pesquisadores com o auxilio dos
entrevistados.

Para a avaliacdo dos aspectos prioritdrios ou os FCS a concep¢do do comerciante
ambulante no gerenciamento de seus negdcios, apenas o quantitativo percentual no atributo
considerado referente ao nivel 5 da escala Likert foi considerado. Neste sentido, foi calculado
o percentual de respostas que tinha nivel 5 para cada um dos 5R’s Gerenciais. No Apéndice 1
estd o questiondrio e os resultados percentuais de cada nivel na escala Likert (dltima coluna
do quadro de respostas do Apéndice).

4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Por intermédio da aplicagdo do questiondrio, 41 ambulantes foram entrevistados,
dentre estes; 27 homens e 14 mulheres. Os quais, atuam em locais como: transportes
coletivos, ruas e avenidas publicas, mercados publicos, centros de abastecimento e feiras
livres, comercializando desde verduras, frutas e alimentos, até vestimentas, calcados e
utensilios domésticos.

Apo6s a coleta dos dados, verificou-se que em relacdo aos materiais de divulgacao
utilizados na comercializacao de seus produtos, apenas 12,2% dos feirantes os consideram
como bastante adequados; 7,3% definem como adequados seus equipamentos e ferramentas
de trabalho; e, quanto ao aspecto tangivel da vestimenta, somente 9,8% consideram vestir-se
adequadamente.

No tocante a prestacio do servico, 43,9% dos entrevistados disponibilizam sacolas
para colocacdo dos produtos; 2,4% deles realizam atendimento via whatsapp; 9,8% utilizam
pix ou outro sistema de pagamento informacional; enquanto apenas 9,8% dispdem de algum
tipo de cuidado especifico ao realizar entregas via delivery.

Nao obstante, quando indagados acerca das restricoes e normatizacoes advindas da
Covid-19, constou-se que, meramente 4,9% dos comerciantes, adotaram protocolos de
seguranca; 31,7% fazem uso da mdscara; 19,5% viabilizam, com frequéncia, dlcool em gel
para os seus clientes, ao passo que, apenas 9,8% realizam a higieniza¢do dos produtos antes
de serem expostos a venda.

No que diz respeito a localizacao do ponto de venda, visando analisar a prospeccio
de movimentag¢do de clientes, cerca de 4,9% dos feirantes afirmaram que préximo ao seu
ponto de venda possui estacionamento; 17,1% revelaram que nos arredores do local possui
terminal ou ponto de Onibus, enquanto 12,2% deles localizam-se préximos as estagdes de
metro.

Em outro momento, quando confrontados sobre o relacionamento comercial e
empatia com os clientes, 34,1% dos feirantes consideram-se muito educados; 63,4% alegam
estar sempre aptos e dispostos a ajudar os compradores; 34,1% afirmam possuir uma boa
relagdo com os fornecedores; e 41,5% dos mesmos, asseguram que sabem negociar.

Nao obstante, foi-se perguntado: Se tende, quando algo é prometido em certo tempo
é cumprido? Para tanto, 31,7% denotaram uma aten¢do muito alta; 56,1% definiram como
alta; 9,8% como mediano; e 2,4% como baixo.

Posteriormente, os entrevistados foram questionados sobre a atencdo disponibilizada
aos fatores de qualidade, quantidade e preco. Foram emitidas as seguintes afirmacdes:
46,3% a classificaram como muito alta; 46,3% definiram como alta; e os demais 7,3%
afirmaram como razodvel.

Ademais, 39% dos negociantes alegam cumprir suas tarefas corretamente; 24,4%
consideram o horario de trabalho apropriado; e 19,5% asseguram manter seus registros fiscais
de forma correta.

Por conseguinte, a fim de analisar o desempenho do comerciante acerca de fatores
como tempo de espera pelo atendimento: 35% dos entrevistados alegaram prontiddo na



prestacdo do servico; comunica¢do: 56,1% dos comerciantes afirmaram possuir uma
linguagem clara e adequada.

No referente as questoes financeiras, 48,8% dos entrevistados denotam ciéncia em
calcular seus custos totais e 34,1% consideram seu saber mediano; 51,2% afirmaram possuir
um alto conhecimento sobre a colocacdo de preco nos produtos; 41,5% consideram que sabem
calcular os descontos, ao passo que, 36,6% dos mesmos, alegaram possuir um grau de
conhecimento parcial.

5. ANALISE DOS DADOS

Objetivando analisar os aspectos prioritdrios a concep¢cdo do comerciante ambulante
no gerenciamento de seus negdécios, apenas os dados referentes ao nivel 5 da escala Likert
serdo considerados. Haja vista que, denotam uma frequéncia muito alta, e exprimem o maior
grau de importancia na visdo do grupo estudado. Assim, os graus de importancia obtidos
foram: Receptividade (14,4%); Reconhecimento (21,5%); Relacionamento (28,8%);
Relevancia (18%); Responsividade (17,3%).

Posto isto, a andlise dos Fatores Criticos de Sucesso que, nesse caso, sao representados
pelos 5R’s Gerenciais, ressaltam que a concep¢do administrativa de 28,8% dos entrevistados,
destaca o terceiro fator referente ao Relacionamento, priorizando a relacdo existente entre
vendedor e cliente sobre os demais fatores abordados. A relacdo construida com o cliente
apresenta-se como requisito basico a fim de que a pequena empresa consiga manter-se e
desenvolver-se com €xito no mercado, especificamente, no processo de tomada de decisao.

Posto que, segundo os entrevistados, como os processos decisorios nesse comércio,
tomam por base, majoritariamente, em estimativas, analisar o comportamento de consumo de
seus clientes, sobretudo, compreender suas preferéncias e necessidades, pode viabilizar uma
margem confortdvel de seguranca operacional.

Logo, a assiduidade de praticas comerciais que permeiam as decisdes realizadas pelos
ambulantes entrevistados, condiz a busca de uma boa relacdo com seus clientes, tencionando a
obten¢do de sua fideliza¢do. Segundo um dos entrevistados atua no comerciante ambulante ha
25 anos, “N6s ambulantes, dependemos muito da nossa clientela. Geralmente, a gente
imagina a quantidade média de venda por semana, se baseando no quanto e quais os produtos
que eles vao consumir.” (FILHO, 2021)

Nao obstante, compreendendo-se que, “O consumidor sé serd a chave para o sucesso
se a equipe de vendas for capaz de entendé-lo.” (ALVIM, 2015), as informagdes foram
submetidas, em um segundo momento, a formulagcdo da matriz QFD, para que assim, torne-se
possivel averiguar minuciosamente, o impacto dos fatores abordados e as suas inter-relacoes
no nivel de satisfagdo dos clientes e a operacionaliza¢do do processo decisério ambulante.

A Figura 2 expde a elaboracdo da Matriz QFD, sendo os “Qués” cada aspecto
operacional contido no questiondrio utilizado pelo referente estudo. O qual pdde ser
importantemente quantificado e mensurado, de forma que a medida referente a assisténcia ao
cliente denota maior grau de relevancia ante a todos os outros fatores mencionados e
analisados, representando 16,95% de importancia relativa.

Isto indica dizer que, os esforcos operacionais no contexto ambulante, em especifico, o
processo decisorio, deve estar intimamente direcionado a assisténcia disponibilizada aos
clientes. Considerando que, a partir desta medida, tornar-se-a possivel o alcance dos demais
fatores, ao passo que, desenvolve a relacdo com o consumidor.



Figura 2— Matriz QFD
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Fonte: Os autores (2021)



6. CONSIDERACOES FINAIS

O questiondrio que avaliou suas percepcdes acerca dos SRs Gerenciais (Receptividade,
Reconhecimento, Responsividade, Relacionamento e Relevancia). As quais, ressaltam duas
principais perspectivas: 1) a relevancia do relacionamento com o cliente; e 2) a assisténcia
que lhe é disponibilizada. De sorte que, se o comerciante ambulante visa desenvolver-se no
mercado, todos os seus esfor¢os deverdo coincidir ao relacionamento e a assisténcia disposta
ao cliente, tendo em conta que, ele apresenta-se como peca-chave para o sucesso desses
pequenos negocios.

Vale mencionar ainda, que embora tais perspectivas ndao se apresentem como
inovadoras, a informalidade existente nos comércios de cunho ambulante, denota maior
propensdo a realizacdo deste feito, uma vez que o contato direto com os clientes neste tipo de
mercado, além de comum, tende a ser facilmente desenvolvido e aprimorado.

Para tanto, mesmo com dados, instalacdes e recursos, por vezes, limitados e escassos,
as decisdes realizadas pelo ambulante, devem sempre priorizar e direcionar-se ao que se
apresentar melhor ao cliente. Desta forma, suas decisdes tornar-se-d0 mais assertivas,
produtivas e economicamente positivas.
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ANEXO I — Questionario e Respostas

Escala LIKERT
Questoes
1 2 3 4 5
1- Os equipamentos utilizados sdo adequados? - 9,8% 41,5% 36,6% 12,2%
2 -As instalagdes fisicas mostram-se adequadas? 4.9% 19,5% 43,9% 24.4% 7,3%
3 -Vocé se veste de forma adequada? - 7,3% 48,8% 34,1% 9,8%
4 -Com qual frequéncia vocé faz uso da mascara? 17,1% 17,1% 17,1% 17,1% 31,7%
5 -Vocé utiliza de todos os protocolos de seguranca e do 12,2% 34,1% 29,3% 19,5% 4,9%
plano de convivéncia ao COVID-19?
6 -Tem estacionamento proéximo? 29,3% 39% 14,6% 12,2% 4,9%
7 -Hé ponto de dnibus préximo? 26,8% 26,8% 17,1% 12,2% 17,1%
8 — Hd estacdo de metrd proximo? 73,2% 4,9% - 9,8% 12,2%
9 -Realiza atendimentos via WhatsApp? 46,3% 22% 22% 7,3% 2,4%
10 -Se tende, quando algo é prometido em certo tempo é - 2,4% 9,8% 56,1% 31,7%
cumprido?
11- Se tende, quando algo é prometido € cumprido com - - 7.3% 46,3% 46,30%
qualidade, quantidade e preco
12 -Faz uso do PIX ou outro sistema de pagamento? 41,5% 9,8% 24.4% 14,6% 9,8%
13- Quando hd algum problema com os fornecedores, eles 2,4% 4,9% 26,8% 31,7% 34,1%
530 soliddrios?
14- Mantém seus registros fiscais de forma correta? 9,8% 17,1% 17,1% 36,6% 19,5%
15- Estd sempre disposto a ajudar os clientes? - - 4,9% 31,7% 63,4%
16 -Considera que sabe negociar? - - 14,6% 43.9% 41,5%
17 -Vocé se considera educado? - - 7,3% 58,5% 34,1%
18 -O quanto voce prioriza a espera do cliente por - - 25% 40% 35%
atendimento?
19- Pode-se considerar a sua comunicagdo como clara e - - 17,1% 56,1% 26,8%
adequada?
20- Disponibiliza édlcool gel? 22% 19,5% 19,5% 19,5% 19,5%
21- Fornece sacolas para colocac@o dos produtos? 7,3% 2,4% 12,2% 34,1% 43.9%
22- H4 higienizag@o de algum produto antes de ser colocado 29,3% 19,5% 36,6% 4.9% 9,8%
a venda?
23- Cumpre suas tarefas corretamente? - - 12,2% 48.8% 39%
24 -0 hordrio de trabalho é adequado? - 4,9% 31,7% 39,0% 24.,4%
25- Sabe calcular seus custos totais? 4,9% 4,9% 34,1% 48.8% 7,3%
26— Sabe colocar, adequadamente, o preco em seus 2,4% 2,4% 14,6% 51,2% 29.3%
produtos?
27 -Sabe calcular os descontos no preco de seus produtos? - 4,9% 36,6% % 41,5% 17,10%
28 - Seu ponto fica em um local de muita movimentagdo? - 4,9% 34,1% 26,8% 34,1%
29 -Se entrega por delivery, hd algum tipo de cuidado 22% 24.4% 17,1% 26,8% 9,8%

especifico a entrega do servigo?

Fonte: Os autores (2021)



