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RESUMO

Devido a competividade e concorréncia presente no mercado atual, para uma empresa se manter
dentro dele é necessario atender as necessidades dos clientes investindo em estrutura, servicos,
produtos e funcionarios de qualidade buscando por métodos de estar sempre em um processo
de melhoria continua. O objetivo deste artigo foi estudar e melhorar o controle de estoque de
um supermercado por meio das ferramentas da qualidade como folha de verificacdo, diagrama
de Pareto, diagrama de Ishikawa e 5W2H. Como resultado foi possivel propor um plano de
acdo com ideias de melhorias para a solucdo das causas de insatisfacdo de clientes e
divergéncias no estoque, que apo6s serem aplicadas podem causar a melhora em relacdo ao
excesso, perdas e faltas de mercadorias, atingindo assim a satisfacdo dos clientes.

Palavras-chave: Qualidade. Melhoria. Ferramentas. Estoque, Satisfacéo.

ABSTRACT

Due to the competitiveness and competition present in the current market, for a company to
remain within it, it is necessary to meet the needs of customers by investing in quality structure,
services, products and employees, seeking methods to always be in a process of continuous
improvement. The objective of this article is to study and improve the inventory control of a
supermarket through quality tools such as check sheet, Pareto’s diagram, Ishikawa’s diagram
and 5SW2H. As a result, it was possible to propose an action plan with ideas for improvements
to solve the causes of customer dissatisfaction and divergences in stock, which after being
applied can cause an improvement in relation to excess, losses and shortages of goods, thus
achieving customer satisfaction.

Keywords: Quality. Improvement. Tools. Stock, Satisfaction.
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1 INTRODUCAO

O periodo atual é definido por uma alta competitividade global e uma concorréncia cada
vez maior, com a qualidade exigida e estipulada pelo mercado em constante mudanca devido
ao processo de globalizacdo, as empresas para se manterem atuantes e conquistarem uma
posicdo exclusiva neste cenadrio competitivo tém se comprometido com a busca e implantacdo
de um sistema de gestdo da qualidade (FUJIMOTO, 2017).

No setor varejista a grande variedade de produtos merece um constante monitoramento
garantir a qualidade nos produtos e servicos prestados reduzindo as perdas e divergéncias. Pois,
quando ndo hé existéncia de um controle eficaz de movimentacdo dos insumos pode acabar
gerando altos custos ocasionados pelas perdas, podendo chegar até mesmo a faléncia de uma
organizacdo (SOUZA, 2019).

Oliveira (2018) afirma que “a competitividade global pressiona as organizacdes a
reduzirem mais seus estoques, tornando-os mais enxutos e aumentando seu giro, diminuindo o
custo de capital empatado”. Em outras palavras, manter um estoque alto representa riscos, como
falta de espaco, perda de produtos vencidos ou desperdicados, sendo o ideal manté-lo o mais
baixo possivel, mas com uma quantidade que sirva para o atendimento da demanda e como

garantia ao inesperado.

A adocdo das ferramentas da qualidade é uma tendéncia crescente, visto que, a
qualidade ndo é mais como um diferencial e sim uma obrigacéo que 0s bens e servigos
devem possuir para uma gestdo eficiente em um mercado cada vez mais exigente.
(OLIVEIRA et al., 2009 apud SOUZA, 2019, p.11)

Para se atingir um bom controle no estoque é necessario que haja uma comunicacao
eficaz entre colaboradores de todos os departamentos da empresa, fornecedores e clientes, tendo
como base a troca de informacBes de qualidade, onde precisam ser confiaveis, relevantes,
precisas e de facil compreensao.

Visto que o supermercado em estudo enfrentava problemas com falta de mercadorias
em determinados periodos e em outros o excesso de mercadoria o objetivo deste trabalho foi
estudar as causas principais do problema por meio da aplicacdo das ferramentas da qualidade,
criando um plano de acdo para melhorar a eficiéncia do controle de estoque da empresa evitando

a insatisfacdo dos clientes, desperdicios e perdas.
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Para que haja de fato uma melhoria tanto na prevencdo quanto na reducdo de
discrepancias, todos os colaboradores devem participar do processo criando e tragando
estratégias a curto, médio e longo prazo. (MAGALHAES, 2016)

2 REFERENCIAL TEORICO
Apresentacdo dos conceitos teoricos utilizados para a elaboragdo deste trabalho.
2.1 Qualidade

O conceito de qualidade nao foi originado recentemente, oriundo e derivado do latim
qualitate, porém teve maior destaque no século XX, onde tornou-se mais presente nas
organizacg0es, tendo a satisfacdo do cliente como base, onde procuram descartar fatores que
possam desagrada-los tanto por meio da prevencao quanto pelo feedback dos clientes.

Ao longo dos anos a qualidade sofreu evolugdes no conceito e na maneira vista,
incialmente tendo foco somente em verificar se o produto foi fabricado conforme planejado,
posteriormente veio a adocdo de técnicas estatisticas e pontos de verificagdo no intermeio do
processo em funcdo do aumento de producdo e depois foi incorporado que todos os membros
da organizacdo assim como processos e aspectos afetam a qualidade, possuindo um sentido
mais amplo, visando a garantia da conformidade do produto.

Durante esta evolucgédo da qualidade foi criado varias definicbes da mesma por diversos
autores: para Deming “Qualidade ¢ a satisfagdo das necessidades do cliente, em primeiro lugar”;
Juran “Qualidade ¢ adequacdo ao uso”; segundo Ishikawa “Qualidade ¢ satisfazer radicalmente

ao cliente, para ser agressivamente competitivo”; para Crosby “Qualidade ¢ conformidade as

especificagdes” (CARVALHO, 2005, apud MAGALHAES, 2016).
2.2 Gestdo da qualidade

A gestdo da qualidade é vista como uma medida para conscientizar e controlar a
qualidade em todos os processos e ciclos do produto ou servigo, com objetivo de envolver todos
os colaboradores da empresa para redugédo de desperdicios e erros, com a busca por melhorias

continuas com solucgdes eficientes, garantindo a satisfacdo do cliente.
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Segundo Carpinetti (2016) a gestdo da qualidade se torna uma estratégia competitiva
quando focada no cliente, pois 0 avan¢o no mercado depende dele e por meio de pesquisas de
mercado se identifique as exigéncias e as distribui por todo o processo do produto levando a
uma detec¢do de novas necessidades e melhorias continuas, que exige uma analise da situacdo
em que se encontra para planejamento e execugéo.

Conclui que:

[...] a gestdo da qualidade é bem mais do que administrar ou gerenciar, ou seja, a
metodologia depende necessariamente em poder determinar 0 momento certo em
intervir em alguma coisa ou processo em prol de resultados melhores dos que os

obtidos antes da intervencéo. (FUJIMOTO, 2017, p. 12)

2.3 Folha de verificacao

Trata-se de uma ferramenta para coleta de informacoes e apresentacdo de dados gerando
uma analise mais clara, poupando tempo e retrabalho para recolhimento de dados. Segundo
Carpinetti (2016) a folha de verificacdo € utilizada para coletar dados de forma simples e

organizada a partir de necessidades de analise de dados futuros.

Figura 1: Folha de verificacdo de um servigo de entrega

Reclal.nal;ues Dia Total
de clientes Segunda| Terca | Quarta | Quinta | Sexta

Atraso 9 4 2 5 7 27

Embalagem 6 1 3 4 2 16

Atendimento 4 3 1 3 2 13

Danificado 1 0 4 ] 0 5

Errado 1 0 0 1 0 2
Total 21 3 10 13 11 63

Fonte: Proprio autor (2021)

A Figura 1 trata-se de um exemplo sobre 0s tipos de reclamacdes dos clientes quanto

ao servico de entrega de uma empresa ao decorrer dos cinco dias Uteis da semana.
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2.4 Diagrama de Pareto

O diagrama de Pareto, também conhecido como 80 - 20 foi criado por Vilfredo Pareto
(1843-1923), onde estudou e constatou que 80% das riquezas estavam com 20% da populacao,
porém esta teoria sé foi adaptada ao ramo da qualidade por Juran, que observou que poderia ser
aplicada ao tema, onde a maioria dos problemas eram gerados principalmente por poucas
causas, ou seja, explica que se em um processo produtivo for encontrado 100 problemas com
relacdo a qualidade de um produto, com a resolucdo de 20 deles podera haver uma reducao de
80% das perdas relacionadas.

Utilizado para localizar e comparar a repeticdo de causas e ocorréncia das falhas de
forma ordenada e decrescente, representado por um grafico de coluna, podendo ser realizado
de duas formas, a primeira para identificar o problema mais relevante que ocorre, e a segunda,
apos descoberto, se usa para encontrar as causas significativas que o compde.

A figura 2 mostra um exemplo, onde as causas E e B sdo responsaveis por 80% das

ocorréncias e as que deverdo ser priorizadas primeiro para solucdo buscando a melhoria.

Figura 2: Exemplo de Diagrama de Pareto

Reclamacdes

100 o 100%  100%

90 90%% 90%

80 30% 80%
E 70 0% g
.
% 60 e 60% E
3 50 50% _f
% 40 10% '5'5
g 30 ” 30% &
> 20 20%

10 I - 7 5 10%

: [] ] _—

E B c D A

Tipos de Causas

Fonte: Proprio autor (2021)
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2.5 Diagrama de causa e efeito (Ishikawa)

O Diagrama de Ishikawa foi desenvolvido por Kaoru Ishikawa (1915-1989) no ano de
1943, tratando-se de uma ferramenta para identificacdo e analise das causas geradoras de
determinado problema, sendo representado por um grafico semelhante a uma espinha de peixe,
que para evitar lacunas entres as causas do problema deve-se haver o maior nimero de pessoas
colaborando para sua formacéo.

Segundo Fujimoto (2017), “Os diagramas de causa e efeito sdo realizados a partir da
definicdo do problema e entdo, adicionando ramificagdes que indicam as areas gerais que as
causas-raizes do problema.”

As causas sdo comumente separadas por 6 categorias, conhecidas como 6M’s sendo:

e Meétodo: Manuais, instrugdes, procedimentos;
e Maquina: Manutencao, protecao;
e Medida: Instrumentos, verificacao;
e Meio ambiente: Clima, sujeira, relacao entre pessoas;
e Material: Fornecedores, especificacao;
e Mao de obra: Treinamento, habilidades.
Estas categorias citadas acima ndo sdo exclusivas para todo uso, podendo haver

alteracdes para melhor se enquadrar com a definicao das causas.

Figura 3: Exemplo de Diagrama de Ishikawa

MEDICAO MATERIAS MAO DE OBRA

Causa Causa Causa
Causa ausa ausa
» EFEITO
Causa Causa Causa
Cansa Causa Cansa

MAQUINAS METODOS  MEIO AMBIENTE

Fonte: Proprio autor (2021)
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2.6 5SW2H

O 5W2H ¢é uma ferramenta de simples criagdo, se baseando em perguntas para que seja
possivel criar um plano de acédo de féacil visualizagdo e entendimento para todos, que de acordo
com Souza (2019) possui 0s seguintes questionamentos.

e What (O qué?): Qual acdo devera ser tomada?

e Why (Por qué?) Por que seré executada?

e Where (Local?) Onde sera executado?

e When (Quando?) Quando a acdo seré feita?

e Who (Quem?) Qual colaborador ira participar e executar?
e How (Como?) Qual a forma que sera executada?

e How much (Quanto?) Qual valor para realizagéo?

Ha casos em que seja feito uma variacdo na estrutura, onde o plano é estruturado sem
o uso do “How much”, passando a ser chamado de 5W1H. (ALMEIDA NETO, 2012, apud
MAGALHAES 2016).

3 METODOLOGIA

Nesta secdo sera apresentado uma breve introducdo sobre a empresa estudada e as etapas

que foram seguidas para realizacao deste trabalho.
3.1 Empresa

O supermercado em estudo trata-se de uma empresa de porte pequeno, localizado no
interior do Estado de Séo Paulo, que vem atuando ao longo de 19 anos, com sua inauguragao
sendo em 2002 e posteriormente, devido ao aumento da clientela e de demanda, precisando
cada vez mais de espaco tanto para atendimento quanto armazenamento, teve uma ampliacédo

em 2016 e contém 50 funcionérios divididos por todos os seus departamentos.
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3.2 Etapas do trabalho

Para criagdo deste trabalho foram utilizados conceitos de qualidade e suas ferramentas

tanto para coleta de dados e identificacdo de problemas quanto criacdo de um plano de agéo a
ser tomado. Sendo este processo realizado em etapas de forma ordenada, sendo elas:

e Levantamento bibliografico: Foi realizado a pesquisa dos conceitos, defini¢cGes

e funcdes sobre qualidade e as ferramentas que a englobam.

e Coleta de dados: Esta etapa foi feita através uma pesquisa estruturada na folha

de verificacdo com funcionarios e clientes, sobre reclamacdes quanto a loja.

e Identificagdo do problema: Os dados coletados foram ordenados com auxilio do

gréfico de Pareto, ajudando evidenciar o problema.

e Identificacdo das causas: Depois de identificado o problema, foi utilizado o

diagrama de Ishikawa para descobrir as causas geradoras mais relevantes.

e Plano de acdo: O 5W2H foi usado para criacdo de um plano de acédo a ser tomado

para solucionar o problema e suas causas.
4 RESULTADOS
Neste segmento estdo presentes todos os resultados alcangados.
4.1 Folha de verificacao

A folha de verificacdo foi aplicada durante 2 semanas com 100 pessoas, clientes e

funcionarios, sobre insatisfacdes referentes a empresa podendo ser observada na Figura 4.
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Figura 4: Folha de verificac&o aplicada na pesquisa

RECLAMACOES - FI,{EQEML"_
] Funcionirios Clientes
Excesso de produtos de mesma marca 14 11
Diversividade de produtos 2 2
Falta de produtos 12 27
Falta de espago e organizacio 4 12
Produtos vencidos ] 6
Precos e promoces 3 3
Atendimento 4 4
Limpeza 3 3
Sem reclamagdes 2 2
TOTAL 5 50 100

Fonte: Proprio autor (2021)

4.2 Diagrama de Pareto
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Com os dados obtidos foi montado um grafico de Pareto, para analise visual das

principais causas referentes a insatisfacao dos clientes e funcionarios, conforme Figura 5.
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Total de reclamacdes

Figura 5: Gréfico de Pareto baseado na folha de verificacdo

80%
68%
41
41%
27
12

Excesso de Falta de Falta de Produtos
produtos de produtos espaco & vencidos

Mesma marsa ofganizagio

Reclamacdes

D6
93%
3 3
| |
Precos e Limpeza  Diversividade
tromogdes de produtos

Frequéncia das reclamacdes

Fonte: Proprio autor (2021)
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Ressalta-se que “Excesso de produtos de mesma marca” e “Falta de produtos” juntos

representam 68% das reclamacoes, deixando aparente o problema existente com o controle de

estoque, analisado nesse trabalho.
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4.3 Diagrama de causa e efeito

O diagrama de Ishikawa foi usado para listar as principais possiveis causas do problema
com controle de estoque, onde foram reunidos colaboradores para que juntos dessem suas

opinides e ideias, fazendo assim com que nenhum fator fique de fora.

Figura 6: Diagrama de causa e efeito utilizado

MEDICAO MATERIAS MAQ DE OBRA
Fatlta nlie re:?blza;ﬁo \ Prod‘u?o chegou Falta de controle ao\Entra da da quantidade errada de
de invetdrios com validade curta comprar

> "\ produtos no estoque

Nio registrar todas as
Produto conferido errado Fornecedores passam 1 ve movimentagdes

i \ por més realizadas com produto
Pequeno porte -
Nio hd consulta ao cliente Falta de comunicacio entre
Sistema com problemas -

repositores e administragio
Falha na seguranca
Mau armazenamento

MAQUINAS METODOS MEIO AMBIENTE

Fonte: Proprio autor (2021)

O ndo registro de movimentacdes dos produtos, como a falta de realizacdo de baixa no
estoque gquando atinge sua data de validade ou usados para consumo interno até mesmo o
descarte daqueles que sdo danificados pelo mau armazenamento, assim como a falha de
seguranca com mercadorias que sdo roubadas, ocasionam a divergéncia entre o estoque fisico
e virtual, principalmente quando ndo ha comunicacao posteriormente entre 0s repositores e o
gerente de estoque sobre quantidade de produtos presentes, ndo podendo assim ser consertado
a quantidade no sistema utilizado para gestdo na empresa. Estes fatores também influenciam na
falta de controle ao realizar compras, da mesma forma que o pequeno porte e a vinda de alguns
fornecedores uma vez ao més dificultam este processo, pois em determinados meses as vendas

aumentam e em outros diminuem.
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Hé& tambem existéncia de erros com o sistema utilizado, pois na realizacdo de algumas

atividades ele ndo registra a movimentacdo de saida da mercadoria, principalmente quando se

faz uma devolugédo ou cancela uma entrada de produtos, ndo os retirando do estoque.

4.4 5SW2H

Para criagdo de um plano para melhorar o controle do estoque no Supermercado em

estudo foi montada a ferramenta 5W2H como pode-se observar na figura 7.

Figura 7: 5W2H aplicado

‘What Why Where When Who How How much
O qué? Por qué? Local? Quando? Quem? Como? Quanto?
Eliminar problemas com o
P . . ) Desenvolvedores do .
L programa que dificultam na . Proximo dia . Conferir as falhas presentes e as reportar
Corrigir sistema s Propria empresa sistema, gerente e RS 1.200,00
realizagio dos processos do trabalhado . . . para os desenvolvedores
awxiliar adminstrativo
mercado
Divegéncia entre estoque Proximo domingo L
L . . . g . ) a . N . £ Gerente de estoque e | Integrando funciondrios para contagem e
Realizagio de inventario fisico e virtual evitando | Propria empresa | apds expediente repositores registro da mercadoria RS 1.500,00
excesso ou falta de produto finalizar ao meio dia =P &
. . . Repositores, fiscal de | Organizar mercadorias, em locais corretos,
N . Evitar perdas com mau - A partir do proximo . . .
Organizagio do estoque fisico Propria empresa A . loja e gerente de sem excesso de empilhamento divididos | RS
armazenamento dia de servigo
estoque por departamentos
Instruir como deve ser feito o | Produtos com validade curta Lo A partir da proxima . L.
. . Propria empresa . Gerentes Treinar funcionarios RS
processo de conferéncia ou contendo avarias entrega recebida
Instruir funcionarios a realizar os
Evitar que ocotra diferencas procedimentos corretos para
. . entre estoques para obter L movimentagdo do produto, como sempre
Registrar e comunicar todas as ques P . . . Todos os funcionarios . g, P o
. " um melhor controle, assim | Propria empresa Diariamente realizar a baixa por vencimentos, perdae | RS
movimentacdes dos produtos L : da empresa . . N
como maior interagdo entre uso, além de passar informagdes sobre
fimciondrios aqueles que estdo acabando e precisam ser
repostos.
Evitar excesso de produtos .
P . . Ao realizar a compra fazer o balango do
de mesma marca ou faltas . A partir da proxima . i .
Controlar entrada de produtos Propria empresa Gerente de compras | que se encontra disponivel nalojae o que | RS

obtendo melhor controle de
entradas

cotagio

tende aumentar a procura

Fonte: Proprio autor (2021)

Ap0s a aplicacdo da ferramenta, pode-se observar que as sugestdes de melhoria do plano

de acdo por mais simples que sejam afetam grandemente em relacdo ao problema, podendo ser

resolvidas de forma relativamente rapida e barata se todos os funcionarios colaborarem para

que a melhoria ocorra e tomarem cuidados principalmente inicialmente para que o problema

ndo volte

a acontecer.
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5 CONCLUSAO

Com este estudo de caso foi possivel perceber que para a empresa continuar
funcionando, tendo sucesso e até poder crescer precisa-se atender as necessidades dos clientes
os satisfazendo, tornando isto em um diferencial para outras empresas que trabalham na mesma
area.

Também nota-se que as ferramentas da qualidade foram de suma importancia para
identificacdo do problema com a insatisfagéo de clientes e controle de estoque assim como suas
causas raizes, até mesmo na criagdo de medidas corretivas e preventivas para solugéo deles.

O plano de acao desenvolvido e proposto ¢ de facil aplicacéo e pouco custoso, exigindo
a participacéo de toda a empresa para que possa ser aplicado acabando por resolver o problema,
atingindo um bom controle de estoque e satisfacdo com os clientes.

Tambem se espera que futuramente a empresa busque por melhorias como reducgéo de
mercadorias do mesmo tipo, porém de marcas diferentes pouco lucrativas, conhecidas e
procuradas pelos clientes, escolhendo trabalhar com poucas marcas, facilitando na escolha de
produtos que devem se tornar prioritarios, para os que podem ser substituidos até mesmo néo

comprados novamente, aumentando a eficiéncia no controle do estoque e no lucro da empresa.
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