Utilização de técnicas de Engenharia da Qualidade para identificação de falhas de fornecimento em uma empresa de e-commerce

Este trabalho apresenta a identificação de falhas de fornecimento em uma empresa de e-commerce. O foco é conceber a atual necessidade em se preocupar com as reclamações dos clientes, bem como estudar como estas ocorrências interferem dentro da Empresa. Os dados foram obtidos através do Departamento de Relacionamento com o Cliente e o Departamento Jurídico da empresa em questão. A base de registros de reclamações foi classificada e estratificada utilizando técnicas e ferramentas da Engenharia da Qualidade com o objetivo de identificar e priorizar os problemas com o cliente e suas possíveis causas. Uma vez identificados, os problemas tiveram seus custos calculados e, por fim, foram feitas sugestões para a resolução destas falhas bem como a proposição de indicadores.
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