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RESUMO

O presente trabalho evidencia a importancia da aplicacdo do método PDCA em uma empresa
de pequeno porte. A empresa estudada atua no ramo varejista, no setor alimenticio, localizada
na regido das Vertentes em Minas Gerais. Realizou-se um estudo de caso a fim de minimizar
as perdas com ma disposi¢ao dos produtos e a falta de estacionamento, os dados para o estudo
foram obtidos através do contato direto com os clientes, por meio de um questiondrio
estruturado. Esses resultados foram exibidos de forma quali-quanti. A fim de otimizar os niveis
de satisfagdo dos clientes no supermercado, foi empregue o método PDCA, aplicando
ferramentas da qualidade como, Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa e Efeito, Cinco
Porqués e Brainstorming. Diante disso, o nivel de insatisfagdo foi reduzido em 11%,
evidenciando que a metodologia ¢ eficaz quando aplicada corretamente.
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1. INTRODUCAO

Visando oferecer com qualidade o atendimento para seu cliente, empresas tém investido
constantemente, em tecnologia, conhecimento, estrutura, instalagdes e treinamento dos
colaboradores. Entretanto, vai muito além de investimentos e teorias, a busca pela qualidade
deve ser construida com base no desejo do seu cliente, considerando-o uma pega fundamental
para a conquista e permanéncia no mercado. Em geral, todos os integrantes de uma empresa
como os gerentes, pesquisadores ¢ administradores, necessitam buscar e identificar, dentre
outros aspectos, os critérios que melhor definem a qualidade de um servigo, os que sdo mais
importantes, os que causam mais satisfagdo ou insatisfacdo do cliente e qual ¢ do impacto da

qualidade nas intengdes de consumo do cliente (CRONIN & TAYLOR, 1992).
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Esses métodos representam passos a serem dados para a obten¢do de vantagens
competitivas, baseadas em qualidade. Tendo conhecimento que os clientes estdo cada vez mais
informados, exigentes e auxiliados pela abertura das fronteiras e internacionalizacao do
comércio. Segundo Las Casas (1994), os clientes ficam satisfeitos ou nao, conforme suas
expectativas. Portanto, a qualidade do servigo deve ser englobada de acordo com cada pessoa,
e a satisfacdo ¢ alcangada quando os clientes t€ém suas expectativas superadas. Desse modo a
qualidade de servico deve ser de acordo com o que o cliente tem como ponto de vista, e a partir
de uma metodologia consiga interpretar peculiaridades, sendo realista e democratica.

A empresa no qual este trabalho foi realizado, esta localizada na cidade de Barroso-MG,
que tem em sua missdo, a satisfacdo do cliente e a qualidade do atendimento. Quando a
satisfacao dos clientes se torna um dos principios de uma empresa ¢ de suma importancia a
utilizacao de técnicas de tratamento de dados e acompanhamento de resultados, que permitam
um trabalho seguro e preciso. Para que isso acontega existem algumas técnicas para auxiliar na
melhoria continua de seus produtos e processos, uma dessas técnicas ¢ a metodologia PDCA,
que consiste na aplicacdo de quatro etapas, sendo elas, planejar, desenvolver, checar e agir.

Portanto, esse estudo se justifica devido as organizacdes buscarem atingir vantagem
preponderante no seu mercado de atuagdo, visando proporcionar um diferencial perante seus
concorrentes.

Para a execucdo desse trabalho sera feito uma pesquisa exploratéria com estudo de caso,
e também sera utilizado ferramentas da qualidade, tais como, Brainstorming, Cinco porqués,
Diagrama de Pareto, Histograma, Diagrama de Ishikawa, SW1H e a Matriz GUT. Essas
ferramentas, cujo objetivo ¢ diagnosticar e identificar as causas raizes dos problemas, tanto do
produto ou servigco. Através de uma andlise, busca a melhor solucao, representando assim,
ganho de confiabilidade no processo decisorio. Tais ferramentas sdo indispensaveis para a
solucdo de problemas e podem ser utilizadas em conjunto ou mesmo separadas.

Baseando-se nessas ferramentas e na coleta de dados a partir de um questiondrio
fornecido aos clientes, onde as questdes serdo apresentadas por escrito. Este estudo tem como
objetivo implementar a metodologia PDCA em um supermercado para avaliar as expectativas,
percepcodes dos clientes da empresa sobre os servigos por ela prestados, e solucionar os
problemas que poderdo ser encontrados, no intuito de melhorar cada vez mais os servigos

prestados.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA



2.1. CARACTERISTICAS GERAIS DO METODO DE MELHORIAS PDCA

O conceito do Método de Melhorias, conhecido atualmente pela sigla PDCA, foi
originalmente desenvolvido na década de trinta, nos laboratorios da Bell Laboratories — EUA,
pelo estatistico americano Walter A. Shewhart, como sendo um ciclo de controle estatistico do
processo, que pode ser repetido continuamente sobre qualquer processo ou problema.

Em 1931, Shewhart publica o livro Economic Control of Quality of Manufactured
Product, o qual confere um carater cientifico as questdes relacionadas a qualidade (Souza,
1997). Contudo, esse método somente foi popularizado na década de cinquenta pelo especialista
em qualidade W. Edwards Deming, ficando mundialmente conhecido ao aplicar este método
nos conceitos de qualidade em trabalhos desenvolvidos no Japao. Apds refinar o trabalho
original de Shewhart, Deming desenvolveu o que ele chamou de Shewhart PDCA Cycle, em
honra ao mentor do método (Deming, 1990).

Segundo citagdes de Souza & Mekbekian (1993), o método de melhorias PDCA pode
ser definido como um instrumento valioso de controle e melhoria de processos que, para ser
eficaz, precisa ser de dominio de todos os funcionarios de uma organizagao. Suzuki (2000) em
seus estudos define a utilizacdo do PDCA como forma de “embutir” qualidade no produto final,
por meio da execucdo dos quatro modulos inerentes ao método. Campos (1996) define o
M¢étodo de Melhorias — ou Ciclo — PDCA na seguinte citagdo: “O PDCA ¢ um método de
gerenciamento de processos ou de sistemas. E o caminho para se atingirem as metas atribuidas
aos produtos dos sistemas empresariais”. Analisando a citagdo, nos deparamos com a
terminologia método, que antecede o nome original.

A palavra método ¢ a unido de duas palavras gregas: meta + hodos, ou seja, caminho
para a meta. Logo, de acordo com a propria definicdo da citagdo, o Método PDCA ¢ “um
caminho para se atingir uma meta” (CAMPOS, 1996). Nao existe, portanto, metodologia PDCA
sem a definicdo de uma meta a ser atingida.

As letras que formam o nome do método, PDCA, significam em seu idioma de origem:
PLAN, DO, CHECK, ACT, o que significa, PLANEJAR, EXECUTAR, VERIFICAR, ATUAR
(Figura 01). Esses modulos fazem parte dos passos basicos concebidos originalmente por
Shewhart, sendo aprimorados posteriormente por Deming. Cada moédulo deste ciclo serad
apresentado, em detalhes, no decorrer deste trabalho.

Segundo Slack et al. (1999), o conceito da melhoria constante, gera um procedimento
descontinuo das atividades esbocada de uma intervengao. O principio repetitivo e periddico da

melhoria avancada ¢ mais sucinto que o ciclo PDCA ou ciclo de Deming. Através disso, o



método PDCA visa que, por sua vez, ¢ a divisao de trabalhos que sao cursadas de modo circular
para aprimorar esforgos, na busca da melhoria continua.

Marshall Junior et al. (2006), tem a seguinte assertiva sobre o método PDCA: “o ciclo
PDCA ¢ um método gerencial para melhoria continua e reflete, em suas quatro fases, a base da
filosofia o aprimoramento continuo”. Por isso, ¢ fundamental que estas fases sejam constantes,
fazendo com que gerem um progresso continuo na organizagao, que estabeleca a unificagdo das

praticas. Essas fases sdo ilustradas na Figural.

Figura-1: Ciclo PDCA
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Fonte: Método PDCA de gerenciamento de processos (Campos,1992)

2.2. FERRAMENTAS DA QUALIDADE NA GESTAO DE PROCESSOS

As ferramentas da qualidade sdo traduzidas através de uma forma gréfica, corroborando
essas informagdes expostas sao os fatores que influenciam a real causa do problema. Mata Lima
(2007) integra que, a real capacidade da ferramenta da qualidade ¢ a sua capacidade de
identificar a causa raiz dos problemas, e solugdes dos mesmos. Onde, Fornari Junior (2010)
complementa que as ferramentas da qualidade, s3o usadas como apoio, para gerenciar processos
com énfase na melhoria continua, na qual tais ferramentas tém como func¢do auxiliar no
diagnostico, solucionar problemas e encontrar a causa raiz, podendo ser aplicada praticamente
em qualquer processo.

Nessa linha de raciocinio e por meio de uma pesquisa mista, com auxilio de algumas
ferramentas da qualidade, no intuito de identificar qual ¢ o nivel de satisfacdo do cliente e os
possiveis problemas existentes na empresa. Diante disso, no estudo, foram utilizados o

histograma, diagrama de Ishikawa, SW1H, GUT e o grafico de Pareto.

2.2.1 Histograma



E uma das sete ferramentas da qualidade, no qual ¢ utilizado para representar
graficamente a grande quantidade de dados numéricos. Tornando-se possivel uma facil
interpretagdo, que através do grafico de barras verticais que apresentam valores de uma certa
caracteristica agrupados por faixas, sdo cirurgicas para identificar o comportamento tipico da

caracteristica (KUROKAWA; BORNIA, 2002).

2.2.2. Diagrama de Ishikawa

Também conhecido como espinha de peixe, segundo Miguel (2006), pode ser elaborado

através de cinco etapas:

a- Definir o problema a ser analisado (indefini¢ao do efeito);

b- Registrar as provaveis causas e registra-las no diagrama,

c- Elaborar o diagrama ligando as causas em 4M (mao de obra, método, matéria-
prima e meio-ambiente;

d- Estudar o diagrama, para identificar as causas reais;

e-Fazer a correcao dos problemas.

O diagrama de Ishikawa, tem como base partir do brainstorming, que € um conjunto de
ideias, que cada integrante de um grupo expoe, sem restri¢gdes e democraticamente fazendo uma
triagem até chegar nas melhores ideias. O elemento registrado tem a performance de dados e
informacdes (MIGUEL, 2006). Para que através desses dados, consiga alcangar as melhores

decisdes para a resolucao dos mesmos, ¢ melhoria do estabelecimento.

2.2.3 5W1H

Tem por principal fungdo identificar, segmentar e estruturar todas as agcdes de um projeto
de forma organizada. No qual, o método parte da ideia de resposta de algumas perguntas
especificas, que sdo: o que? Quando? Porque? Onde? Quem? Como? De maneira a determinar

a execucao de cada acdo (BERH, MORO, ESTABEL, 2008).

2.2.4 Matriz GUT
Tem como finalidade determinar e identificar a prioridade para um determinado

problema, através dos niveis de: gravidade, urgéncia e tendéncia, dos itens que serdo resolvidos.

(GOMES, 2006; LUCINDA, 2010; CESAR, 2013).



Segundo Cesar (2013), para classificar o problema como grave, urgéncia e tendéncia,
tem que levar em conta os seguintes aspectos para cada classificacdo:

a- Gravidade — o embate que o problema tem sobre as coisas, como, pessoas,
processos, resultados ou organizagao, os efeitos que se encontra € caso 0 mesmo
ndo seja solucionado;

b- Urgéncia — associagdo com o periodo disponivel, fundamental para que o
problema seja solucionado;

c- Tendéncia — a potencialidade do desenvolvimento do problema, a analise da
disposi¢do do progresso ou a reducdo do desaparecimento do problema.
(CESAR, 2013).

Para poder analisar em relacao ao nivel (gravidade, urgéncia e tendéncia), cada fator ¢
atribuido através de nota, sendo notas de 1 a 5, onde 1 tem o menor grau de prioridade € 5 o
maior grau de prioridade. (GOMES, 2006; CESAR, 2013).

Apo6s o termino de avaliagdo através das notas, devera fazer a multiplicagdo das notas
atribuidas (GxUxT) para que se tenha um valor do qual o maior resultado ira acarretar na

prioridade (GOMES, 2006).

2.2.5 Diagrama de Pareto

O diagrama de Pareto ¢ um grafico de colunas que ordena as frequéncias como ocorrem
as ocorréncias, sendo elas da maior para a menor, permitindo a priorizagdo dos problemas.
Procurando levar o principio de Pareto, 80% das consequéncias advém de 20% das causas,
fazendo com que os problemas mais graves sejam solucionados com prioridade e solucionando
também o com menos urgéncia. Segundo Vieira (1999), os dados sdo organizados em ordem
decrescente e estao relacionados a todos os problemas que ocorrem em um processo, de acordo
com o giro de ocorréncias ou a gravidade de cada problema ¢ possivel avaliar no grafico quais

sdo os problemas mais graves e que precisam ser tratados com mais urgéncia.

2.2.6 Os 5 PORQUES

A técnica dos “5 Porqués” foi desenvolvida por Sakichi Toyoda (fundador da Toyota),
foi utilizado no Sistema da Toyota de Producao, que durante a evolucao de suas metodologias
de manufatura para encontrar a causa raiz de um problema. E uma técnica que pode ser utilizada
sozinha ou acompanhada de outras ferramentas, onde sua caracteristica ¢ de facil aplicagdo, que

consiste em questionar as pessoas a responder: “qual € o problema”. E questiona-las cinco vezes



“por que”. Sempre questionando a resposta anterior (NECO, 2011). A explicagdo ¢ facilitada
com um exemplo pratico: freezer parado:
a- Pergunta N°1: Por que o freezer parou?
Resposta N°1: Porque acabou a energia.
b- Pergunta N°2: Por que a energia acabou?
Resposta N°2: Porque houve uma sobrecarga.
c- Pergunta N°3: Por que houve sobrecarga?
Resposta N°3: Porque a carga que o freezer necessita foi mal calculada.
d- Pergunta N°4: Por que a carga necessaria estd mal calculada?
Resposta N°4: Porque a amperagem do disjuntor esta baixa.
e- Pergunta N°5: Por que a amperagem do disjuntor esta baixa?
Resposta N°5: Porque o disjuntor ¢ incompativel.

Se a ultima resposta se toma como causa raiz, disjuntor ¢ incompativel.

3 MATERIAIS E METODOS

Para esse trabalho utilizou-se a pesquisa exploratdria com o objetivo de ampliar o
conhecimento a respeito de determinado evento. Segundo Pinheiro (2010), a pesquisa
exploratéria proporciona ao pesquisador maior familiaridade e experiéncia em relacdo a
determinado problema, com proposito de torna-lo mais visivel.

Partindo desse modo de pesquisa, foi desenvolvido um estudo de caso a fim de aumentar
a satisfagdo dos clientes com a organizacdo. Segundo Gil (2008), o estudo de caso visa
compreender e proporcionar conhecimento acerca do fendmeno estudado além de comprovar
relagdes evidenciadas no caso. Consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos
objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento.

As informagdes acerca da satisfacdo dos usudrios no supermercado em estudo, foi feita
através de um questionario estruturado aplicado pelos autores, que segundo Gil (1999, p.128),
pode ser definido “como a técnica de investigacdo composta por um nimero mais ou menos
elevado de questdes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de
opinides, crencas, sentimentos, interesses, expectativas, situacdes vivenciadas etc.”. Assim, nas
questdes de cunho empirico, € o questionario uma técnica que servira para coletar as
informacdes da realidade, tanto do empreendimento quanto do mercado que o cerca. Com isso
o questiondrio foi distribuido para 100 clientes no més de setembro de 2019, e este podera ser

encontrado no anexo I.



A fim de alcancar o objetivo proposto sera aplicado o PDCA, essa metodologia consiste
na aplicacdo de quatro etapas, sendo elas, planejar, desenvolver, checar, e agir. Para a execugao
desse método, utilizou algumas ferramentas da qualidade, tais como, Brainstorming, Cinco
porqués, Diagrama de Pareto e Diagrama de Causa e Efeito. A primeira etapa dessa metodologia
consiste na defini¢do e analise do problema e para isso serd utilizado o Histograma, Diagrama
de Pareto, Ishikawa, 5 Porques, Matriz GUT e Brainstorming. Na etapa Desenvolver, utilizou-
se o Plano de A¢do com moldes em SW1H. Ja na etapa checar, com a finalidade de avaliar se
houve melhora nos niveis de satisfagdo, foi feito um novo questionario com outros 100 clientes,
no qual resultou em outro banco de dados. Com os novos dados foi utilizado o histograma, e

por ultimo na etapa agir, foi feito um treinamento para a padronizagdo das atividades.

3.1. A EMPRESA EM ESTUDO

A empresa fundada em 2005, esta instalada na cidade de Barroso-MG, com cerca de 30
funcionarios e leva em seu nome Mercearia Santo Antonio o nome do padroeiro do bairro onde
se encontra. Atualmente se manter no mercado estd cada vez mais exigindo das empresas
estratégias onde se fidelizam os clientes, promovendo prego justo e com qualidade, ainda mais
as empresas que tem contato direto com cliente final, como ¢ o caso da empresa em estudo.
Através deste objetivo se pressupds a fazer este estudo, visando com que se tenham uma melhor
satisfacdao na hora de suas fazer as suas compras.

Os clientes ao entrarem nos estabelecimentos, possuem uma inten¢do de compra
previamente estabelecida, no entanto, ao utilizar de estratégias de aproximacdo de itens
complementares, como: som, luminosidade, aroma, largura dos corredores, cores, maneira
como ¢ realizada a exposicdo dos produtos, dentre outros, pode afetar as pessoas
fisiologicamente e influencia-las diretamente no consumo (BITNER, 1992; SOLOMON, 2002;
REVILLION, 1998). Ainda, Underhill (1999) afirma que; as mercadorias nio podem
interromper a linha de visdo dos clientes, os quais devem ndo s6 conseguir visualizar o que esta
na sua frente, mas também observar outras partes da loja, € possivel assim alavancar o volume
de vendas e lucratividade nas empresas, através da modificagdo do layout e remanejo dos

produtos nas prateleiras, critérios utilizados para a elaboragdo do presente estudo.

4. ANALISE DE RESULTADO

4.1 PLANEJAMENTO



Nessa fase ¢ onde foi planejado o trabalho a ser realizado por meio de um plano de ag¢ao
apos a identificagdo, reconhecimento das caracteristicas e descoberta das causas principais do

problema (projeto da garantia da qualidade).

4.1.1 IDENTIFICACAO DO PROBLEMA

Como forma de se localizar os possiveis problemas da empresa, em destaque no estudo
foi realizado uma pesquisa através de um questiondrio, onde foram abordados 100 clientes no
periodo de setembro de 2019, onde através de notas, foram questionados sobre qual seria seu
nivel de satisfacdo com o estabelecimento, que poderia usar como forma de expressar as
opinides, as notas de 1 a 5, sendo que 1 e 2 estd pouco satisfeito, 3 satisfeito, 4 e 5 totalmente
satisfeito. Onde que os clientes, que estavam com nivel de satisfacdo entre 1 e 2 eram
questionados o real motivo de suas notas.

Para uma melhor compreensao dos dados coletados, essas notas foram organizadas em
uma tabela, para o auxilio na visualizacdo e interpretacdo. Nos quais sao demonstradas, com

que frequéncia cada nota surgiu durante o periodo da pesquisa. Como ilustrado no quadro 1.

Quadro- 1: Frequéncia De Notas

Notas N2 de Respostas
1 14
2 22
3 34
4 16
5 14

Fonte: Autoria Propria.

Com base nas informagdes das notas demonstradas, no quadro 1 foi possivel fazer a
elaboracao de um histograma para uma melhor andlise e interpretacao dos dados coletados na

pesquisa. Como ilustrada na Figura 2.

Figura 2: Histograma com a Frequéncia das Respostas
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Fonte: Autoria Propria

Analisando os dados a partir da Figura 2 observou-se que 30% dos clientes estdo
totalmente satisfeitos com a empresa, 34% se encontram satisfeitos. Entretanto 36% aparecem
pouco satisfeitos com a organizagdo. Nas observagdes prestadas por esses 36% que se

encontram pouco satisfeitos com a empresam, demostradas no quadro 2.

Quadro 2: Observagdes das respostas pelos clientes

Principal dificuldade dentro da empresa  [Numero de respostas dos clientes
Localizagao dos produtos 16
Estacionamento 13
Falta de caixas 5
Entrega a domicilio 2

Fonte: Autoria Propria

Para melhor analise dos dados apresentados no quadro 2, foi utilizado o grafico
de Pareto, que em sintese € um grafico de colunas que ordena as frequéncias das ocorréncias,
da maior para a menor, permitindo a priorizacdo dos problemas mais graves e que precisam ser
tratados com mais urgéncia.

Figura-3: Diagrama de Pareto
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Grafico de Pareto - Respostas dos Clientes
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Fonte: Autoria Propria.

4.1.2 ANALISE DO PROBLEMA

A partir da andlise dos dados da figura 3, a identificagdo dos problemas mais graves e
que precisam ser tratados com mais urgéncia sdo: a dificuldade em encontrar os produtos nas
prateleiras (localizacdo) e a falta de estacionamento que juntos representam 80,56 % dos
problemas. Nao quer dizer que os outros problemas nao sejam graves, porém o grau de urgéncia

indica que a prioridade no momento sdo os; localizagao dos produtos e estacionamentos.

4.1.3 ANALISE DO PROCESSO

Para a identificacdo da causa raiz, foi utilizado brainstorming (chuva de ideias) e
posteriormente o Diagrama de Ishikawa. A partir dessas possiveis causas identificadas, que
foram geradas na reunido, foram realizados dois diagramas que possui relagdo com os

problemas adotados pelos autores.

Figura- 4: Diagrama de Ishikawa (Falta de estacionamento)
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Matéria prima Propriedade

Dificuldade de Falta de terreno

acesso

(transporte)

> Falta de
estacionamento
Falta de capital Falta de mdo de
para obra, para
investimento elaboragao de
projeto
Investimento M3o de obra

Fonte: Autoria Propria.

Com base nas possiveis causas encontrados nos diagramas de Ishikawa, foi feita uma
priorizagdo das causas, que através da matriz GUT pode-se determinar e identificar a prioridade
para o problema, através dos niveis como: gravidade, urgéncia e tendéncia, dos itens que serdo

resolvidos, exibidos no quadro 4.

Quadro-4: Falta de estacionamento

Problema Gravidade Urgéncia Tendéncia |Nivel de prioridade Prioridade
Faltade t
alta de terreno 3 3 5 45 10
(espago)
Falta de
capacitagao 3 2 2 12 29

Dificuldade de
acesso a 1 3 1 3 3¢
matéria prima

M3o de obra
qualificada 1 2 1 2 40
(projeto)

Fonte: Autoria Propria

Com a analise da matriz GUT foi possivel a prioriza¢do dos principais problemas, que
sdo: a falta de espaco e falta de capital. A proxima etapa com o objetivo principal através da

ferramenta dos 5 por qués, ¢ determinar a causa raiz de um defeito ou problema repetindo a
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pergunta "Por qué?" Cada resposta forma a base da proxima pergunta, demonstrados nos

quadros 6 ¢ 7.
Quadro-6: Falta de Espaco
Problemas: Falta de espaco
Por que? Por que? Por que? Por que? Por que?
Tod:
,0 .oslosa' Todos os
Falta de terreno pos‘Serel‘S ocats, terrenos
Ja existem .
vendidos

construgoes

Causa raiz: Todos terrenos vendidos

Fonte: Autoria Propria

Quadro-7: Problema de Capital

Problemas: Falta de capital

Por que? Por que? Por que? Por que? Por que?
) . Fornecedores
Sem capital para Poucos clientes Falta de
) ) Poucas vendas - com alto
mvestimento comprando promocgoes ¢
custo

Causa raiz: Fornecedores com alto custo

Fonte: Autoria Propria

As causas raizes encontradas pela falta de estacionamento a partir da metodologia dos

5 porqués sdo todos os terrenos ja terem sido comercializados e por ter um fornecedor de alto

Custo como parceiro.

Figura-5: Diagrama de Ishikawa (Dificuldade para encontrar produtos)
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Produtos escondidos

Aumento da Melhor exposicao
loja
Dificuldade de
encontrar
Diminuir o Placas nos produtos
volume corredores.

Excesso de produto

Falta de sinalizacao

Fonte: Autoria Propria

Utilizando novamente a matriz GUT agora para o problema (dificuldade para encontrar

produtos), no qual foi feita uma priorizagao para determinar e identificar a suas prioridades.

Quadro-5: Dificuldade para encontrar produtos

Problema Gravidade Urgéncia Tendéncia Nivel de prioridade Prioridade
Falta de placas 2 2 5 20 1°
Reduzir a
unidade de
produtos 3 2 2 12 2°
Melhor a 1 3 2 6 3°
exposicao
Aumentar a loja 1 2 2 4 4°

Fonte: Autoria Propria

A partir da analise do quadro 5 foi possivel a identificagdo e priorizacao dos dois
principais problemas, da dificuldade para encontrar produtos que sdo: a falta de placas no local
e quantidade de produtos em excesso nas prateleiras. Esses problemas foram analisados pela
técnica dos 5 porqués e expressados nos quadros 8 e 9.

Quadro-8: Falta de placas no local
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Problemas: Falta de placas no local

Por que? Por que? Por que? Por que? Por que?
Falta de falta de
capacitagao treinamento dos
profissional funcionarios
Causa raiz: Falta de treinamento
Fonte: Autoria Propria
Quadro-9: Quantidade de produtos em excesso nas prateleiras
Problemas: Excesso de produtos nas prateleiras
Por que? Por que? Por que? Por que? Por que?
Falta de
Falta de Layout Falta de treinamento
organizacao incorreto capacitacao dos
funcionarios

Causa raiz: Falta de treinamento dos funcionarios

Além das causas raizes encontradas nos quadros 6 € 7, a que se destacou foi a causa

raiz (falta de treinamento dos funcionarios), na qual apareceu duas vezes como causa raiz de

Fonte: Autoria Propria

problemas distintos. A partir desse destaque foi realizada uma andlise assistematica da empresa,

principalmente na area de venda, no qual percebe-se que alguns itens se encontravam em se¢ao

distinta da sua classificagao, como: produtos alimenticios préoximo a produtos de limpeza,

algoddes proximos a bebidas, vasilhames de pléstico proximo a produtos de higienes, dentre

outras inadequacdes.

A localizacdo inadequada dos produtos acarreta diminui¢ao de vendas, justamente pelo

fato dos clientes ndo os localizarem. Raman et al. (2001) em seu trabalho mostra que foi

identificado 16% dos itens em estoque ndo puderam ser encontrados por estar em localizacdao

incorreta, fato que ocasiona a perda de venda, além da dificuldade na realizagdo de inventario.
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4.4.4. PLANO DE ACAO

A partir da analise deste método foi possivel a identificacdo das causas raizes dos
problemas adotados no estudo, onde foram abordados a partir da utilizagdo da ferramenta

SWI1H para auxiliar na solu¢ao dos mesmos. Como apresentado na Figura 6.

Figura-6: SW1H

: What? When? where Why? Who? How?
Causa rarz
(0 que) (Quando) (Onde) (Por que) (Quem) (Como)
, Durante 0 Para evitar o estres )
Todos terrenos | Estacionamento . . , _ , Através de
. . hordriode | Proximoaloja |  docliente,na | Daniel Andrade .
vendidos terceirizado . pareceria
funcionamento procura por vaga
Buscar " Pesquisa
Fornecedores Regioes Melhores preo e , 1
fornecedores | Durante o turno o _ Jos¢ Andrade [por telefone
com alto prego proximas realizar ofertas :
com melhor ¢ internet
Buscar Melhorar a
Falta de . . .
eiament capacitacdo ¢ |Duranteoturno|  Naloja  |confianga e tornar o | Claudete Maria | Palestras
einamento , S,
treinamento servico mais tangivel
Fonte: Autoria Propria
4.5D0

O desenvolver ocorreu tudo como planejado, onde os principais problemas da
organizacdo foram atacados para poder obter a resolu¢do dos mesmos, nos quais o0s
responsaveis por tais etapas expressados na figura 6 foram eficientes nas tarefas a eles

designadas para resolugao desses problemas.
4.6 CHECK

Com o intuito de buscar respostas mais coerentes € concretas, para as solugdes
encontradas dos problemas, foi realizada uma pesquisa de campo, onde foram questionados 100
clientes durante o periodo do dia 22/10/2019 até o dia 22/11/2019, onde foram questionados
sobre o seu nivel de satisfacdo com o estabelecimento usando notas de 1 a 5, sendo le 2 pouco
satisfeito, 3 satisfeito, 4 e 5 totalmente satisfeito. Para uma melhor compreensao dos dados

coletados, foram organizados em uma tabela para auxiliar na visualizagdo e interpretacao, nos
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quais sdo demonstradas com que frequéncia cada nota surgiu durante o periodo da pesquisa no

quadro 10.

Quadro-10: Frequéncia de Notas

Notas N2 de Respostas
1 11
2 14
3 40
4 21
5 14

Fonte: Autoria Propria

Com base nas informacgdes demonstradas no quadro 10, foi possivel a elaboragao de um
histograma para consiga ter uma melhor visualizacao e uma melhor anélise dos dados coletados

na pesquisa. Como ilustrado na Figura 7.

Figura 7: Histograma

Frequéncia de Notas

45
40
35
30
25

20
15
10
-
0
1 2 3 - 5

Notas

Ne de Respostas

Fonte: Autoria Propria

Através da andlise dos dados da figura 7, observou-se que houve uma melhoria em
relagdo ao nivel de satisfagdo dos clientes com o mercado, com isso, percebe-se que os clientes
que se sentem totalmente satisfeitos com a empresa, teve um aumento de 30% para 35%, os que
se encontram satisfeitos subiu de 34% para 40% e o de pouco satisfeitos com a organiza¢ao

teve uma reducdo de 36% para 25%.

4.7 ACTION
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Em prol de todas as atividades estabelecidas e solucdes aplicadas se faz necessario
sempre manter a procura pela melhoria dos treinamentos de funcionarios e capacitacao
profissional de todos os integrantes. Para que o crescimento profissional e a melhoria continua
se tornem cada vez mais presentes dentro da organizagao, fazendo com que a mesma possa cada

vez mais se estabelecer no mercado.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho teve como objetivo através da metodologia PDCA e as ferramentas da
qualidade, analisar e combater os problemas da empresa que atua no mercado varejista.

Além do ciclo PDCA foram utilizados a matriz GUT e o Diagrama de Ishikawa para
houvesse uma forma de analisar e classificar o nivel de importancia, a gravidade, a urgéncia e
poder solucionar os principais problemas, podendo assim gerar uma melhoria continua, com o
proposito de gerar uma melhoria no nivel de satisfacdo dos clientes com a empresa, com o
intuito de proporcionar estrutura pra que a mesma nao se perca no mercado perante as crises,
fazendo com que continue sempre competitiva € mais consistente no mercado varejista.

Apos ser feita todas esta modificagdo, notou-se que os niveis de satisfacdo com os
cliente nos pontos mais criticos da empresa, houve uma melhora de 11%, pois antes do estudos
o nivel de insatisfagdo era de 36% caindo para 25%, o objetivo do trabalho ¢ justamente
proporcionar esta melhoria, tanto na estrutura da empresa quanto a satisfagao dos clientes com
o mercado. Porém o estudo mostra que o nivel de insatisfagao ainda esta elevado, o que mostra

que ainda ha inumeros problemas a serem resolvidos.
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ANEXO I

QUESTIONARIO DE AVALIACAO
Data:

Hora:

1) Qual seu nivel de satisfacdo com a empresa?

H = = =

Considere 1 extremamente insatisfeito € 5 extremamente satisfeito.

2) Responda essa, caso sua nota seja 1 ou 2:

Qual o motivo da sua insatisfa¢ao?
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