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RESUMO

Este trabalho teve por objetivo propor a aplicacdo de ferramentas da qualidade como
instrumento propulsor do processo de melhoria continua em mercado localizado na
cidade de Botucatu, interior do Estado de Sdo Paulo. A pesquisa se classifica como
aplicada, operacionalizada pelo método de estudo de caso. Com o uso da ferramenta
5W1H foram analisadas propostas e a¢des para a promoc¢éo da melhoria da qualidade do
processo dos problemas identificados como a alta incidéncia de produtos expostos nas
prateleiras com precos errados e de produtos vencidos. Como concluséo, entende-se que
a contratacdo de novos colaboradores, implantacdo de um software de gestao, implantar
panfletos em areas estratégicas do mercado para conscientizar os clientes para ndo alterar
as etiquetas dos produtos e definir locais para armazenamento dos itens podem minimizar
0 problema de precos errados. Com relagdo aos produtos vencidos, propdem-se a
contratacdo de novos colaboradores, implantacdo de um software de gestdo, o
treinamento dos colaboradores para manter o estoque organizado.

Palavras-chave: Melhoria. Mercado. Satisfagdo do cliente.

1 INTRODUCAO

A concorréncia cada vez maior tornou os clientes mais exigentes de servicos de
qualidade das empresas. Desta forma, oferecer um servico ou produto de qualidade se
tornou primordial, fator de sobrevivéncia, onde diferente do passado que qualidade era
um fator estratégico ou diferencial de uma empresa, a qualidade se tornou fator de
sobrevivéncia para as empresas.

Com o constante avanco tecnoldgico e a rapida disseminacdo das informacoes, as
empresas passaram a buscar por métodos e técnicas mais eficientes para se manterem
competitivas no mercado (SILVA; BRAGA, 2017).

Ao entender a importancia do feedback, as empresas podem buscar ferramentas
para verificar a qualidade dos produtos oferecidos e servigos prestados junto ao cliente,
que ¢ o principal interessado em qualidade (MARTINS et al., 2012).

Verificando a importancia da qualidade para a vida das empresas, tornou-se
importante para os estudiosos mensurar a qualidade, para ter como identificar se um
produto possui a qualidade desejada perante o cliente. Para mensurar a qualidade é
necessario conhecer o cliente e o que ele espera do servigo prestado, ou seja, & necessario

saber o que ele achou do servico prestado. Neste sentido, o cliente definira se o servigo
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foi bom ou ruim, e nesse ponto que se devem aplicar os estudos para entender o porqué,
e através dos resultados dos estudos direcionarem a tomada de decisdo (ALBRECHT,
2003).

Ainda segundo o autor, a busca por conhecer como 0s servicos prestados séo
vistos pelos clientes serd importante para a tomada de decisdes futuras. Conhecer as
necessidades do cliente e a percepcdo que eles possuem em relagdo aos servigos
oferecidos pode ser um fator importante para as empresas.

De acordo com Damasceno e Bessegato (2019), a gestdo da qualidade torna-se
cada vez mais, fator de diferenciacdo no mercado altamente competitivo. A adogéo de
medidas que sejam capazes de prevenir falhas e garantir a confiabilidade dos produtos e
servicos traz beneficios as empresas.

Nas organizagdes modernas, o enfoque na ado¢do da qualidade total ocorre
visando o planejamento estratégico que permite englobar toda a organizagdo nos
parametros estabelecidos pelo sistema de qualidade. A qualidade implica na busca
continua da satisfacdo dos clientes, conseguindo atender as suas expectativas, sejam eles
internos ou externos a organizagdo. Para que iSso aconteca € necessario antecipar-se aos
desejos e necessidades desses clientes, para que desta forma consiga reter esses clientes
(PEINADO; GRAEML, 2007).

As organizagdes buscam a qualidade como forma de produzir produtos melhores,
pois alcancar a qualidade em seus produtos nao € apenas uma estratégia de mercado e sim
uma “condicdo de preexisténcia” (OLIVEIRA, 2006).

Segundo Deolindo (2011), a ferramenta 5W1H tem como finalidade mostrar
claramente todos os aspectos que devem ser definidos em um plano de acdo. Para
Werkema (2012), este método consiste em responder seis perguntas basicas para
programar solucdes: “o qué?” (What), “quando?” (When), “quem?” (Who), “onde?”
(Where), “por queé?” (Why) e “como?” (How).

O artigo propde, atraves de um estudo de caso de um mercado na cidade de
Botucatu, no interior do Estado de Sdo Paulo, a aplicacdo de ferramentas da qualidade
como instrumento da andlise de falhas e implantacdo de medidas de melhorias dos

servigos prestados com foco na satisfagdo dos clientes.

2 MATERIAL E METODOS
A empresa em estudo atende todas as necessidades do consumidor como produtos

de limpeza, higiene, rede alimenticia para pessoas e animais domeésticos, focalizando
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bebidas alcodlicas e ndo alcodlicas, além de brinquedos e produtos diversos para adultos,
criangas e animais.

Quanto a sua finalidade, o estudo realizado caracteriza-se como pesquisa aplicada,
visando gerar solucdes potenciais aos problemas que ocorrem na empresa. Quanto aos
objetivos, a investigacado classifica-se como exploratéria e descritiva.

Para a coleta de dados fez-se uso de observacdo direta no setor e documental,
possibilitando estudar o processo de aplicacdo do ciclo PDCA e extrair informacoes
necessarias ao desenvolvimento da pesquisa.

A andlise dos dados teve carater predominantemente qualitativo. Com base nas
informacdes coletadas in loco foram identificados os principais problemas e por meio do
diagrama de Ishikawa foram estudadas as possiveis causas para construcao do plano para

resolucdo do problema utilizando a ferramenta 5W1H.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

A proposta da aplicacdo das ferramentas da qualidade seguiu as etapas:
identificacdo do problema, analise do problema e proposta do plano de acéo.

Por meio da analise in loco e entrevista com o gestor do mercado no periodo de
janeiro/2022 a margo/2022, dois principais problemas foram identificados no mercado
em estudo, sendo a alta incidéncia de produtos expostos nas prateleiras com precos
errados e de produtos vencidos.

A analise dos problemas foi realizada por meio da aplicacdo da ferramenta
diagrama de Ishikawa, que buscou estratifica-los e identificar as principais causas para
posterior elaboracdo de um plano de acéo.

Com base nessa ferramenta, quanto aos problemas de precos errados e produtos

vencidos, foram identificadas as possiveis causas, conforme descritas nas Figuras 1 e 2.
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Figura 1. Aplicacdo do diagrama de Ishikawa para identificacdo das possiveis causas do
problema de pregos errados nos itens dispostos nas prateleiras.
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Fonte: Autores (2022).

Referente ao preco errado, as principais causas destacadas foram falta de
organizacgéo, atraso no ajuste dos precos, movimentacao da etiqueta pelo cliente, falta de
pecas, atrasos do fornecedor, falta de padronizacao das atividades, falta de instrucdo nas
operacOes, falta de local especifico para armazenamento dos produtos, lentiddo no

sistema, falta de controle de prazos e estoque e falta de inspe¢éo dos processos.

Figura 2. Aplicagdo do diagrama de Ishikawa para identificacdo das possiveis causas do

problema de produtos vencidos nas prateleiras.
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Fonte: Autores (2022).
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Quanto aos itens vencidos em estoque, as principais causas destacadas foram falta
de controle e inventarios periddicos, alto volume de compra de um mesmo item, falta de
organizacdo, data de validade de dificil visualizacdo, atrasos do fornecedor, falta de local
especifico para armazenamento, mau armazenamento, falta de software de gestdo, falha
no sistema de cadastro, ndo realizar conferéncia na entrada, ndo realizagdo do PEPS
(primeiro que entra é o primeiro que sai) e embalagem danificada.

A partir das causas apresentadas e da aplicacdo do Brainstroming junto a equipe
para verificar quais eram as que possuem maior responsabilidade sobre o problema em
estudo, conforme Figuras 1 e 2, foi aplicada a ferramenta 5SW1H evidenciando o que deve
ser feito, por quem deve ser feito, como sera feito e as demais diretrizes.

Referente aos itens com precos errados, seguem as principais causas selecionadas
para proposta de acdo: grande nimero de itens que precisam ter os precos atualizados
diariamente nas prateleiras; mesmo produto alocado em mais de um ponto na loja, sendo
trocado o preco de um ponto e esquecendo do outro; movimentacdo da etiqueta pelo
préprio cliente nas prateleiras.

Quanto aos itens vencidos em estoque, as principais causas sao falta de controle e
inventarios periddicos, alto volume de compra de um mesmo item, falta de organizacéao
no deposito, perdendo o produto e encontrando-o apds a data de vencimento; ndo
realizacdo do PEPSI (primeiro que entra é o primeiro que sai).

Tabela 1. Elaboracédo do plano de acéo para o problema preco errado

Causas O que? Por que? Como? Onde? Quando? Quem?
(What?) (why?) (How?) (Where?) (When?) (Who?)
Alto volume de
. Implantar um Para melhorar . .
itens que . Direcionando <
. software para melhor a eficacia da L Gestor da Area
precisam ter 0s N . - essa atividade a  Setor da
gestdo do sistema e  atualizacdo . L x . de
precos . um maior Administracdo  Imediato L
. contratagdo de dos pregos , . Administracdo
atualizados ndmero de de Materiais o
. novos nos produtos de Materiais
diariamente nas . colaboradores
. colaboradores. nas prateleiras
prateleiras
Falta de local Rever a distribuicio Para
especifico para  dos produtos do armazenar 0s . Setor da . Gestor do Setor
. Revisar o layout L Imediato o
armazenamento  mercado por meio  produtos em Logistica da Logistica
dos produtos do estudo do layout. um Gnico local.
Elaborar
Movimentacdo da Conscientizar 0s . pequenos
. . . Eliminar a "
etiqueta pelo clientes por meio de . . panfletos e Setor da . Analistas de
) - ~ movimentagdo . . . N Imediato .
cliente dentro do  divulgacéo no . distribuir em Comunicagéo Comunicacéo
das etiquetas
mercado mercado todos os pontos
estratégicos

Fonte: Autores (2022).
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Com base no plano de acéo proposto na Tabela 1, entende-se que a implantagéo

de um software de gestdo, implantar panfletos em areas estratégicas do mercado para

conscientizar os clientes para ndo alterar as etiquetas dos produtos e definir locais para

armazenamento dos itens podem minimizar o problema de precos errados.

Tabela 2. Elaboracgéo do plano de acéo para o problema produto vencido

Causas O que? Por que? Como? Onde? Quando? Quem?
(What?) (why?) (How?) (Where?)  (When?) (Who?)
Para melhorar
a eficacia da Gestor da Area
Falta de controle  Implantar um - . . Setor da
. . atualizacdo Sistematizando . . . de
e inventarios software para melhor - Administragdo  Imediato . N
. ~ . dos precos  essa atividade s Administracdo
periddicos gestdo do sistema de Materiais L
nos produtos de Materiais
nas prateleiras
Para melhorar Gestor da Area
Alto volume de  Implantar um . . Setor da
o controle de  Sistematizando - x . de
compradeum  software para melhor - Administragdo  Imediato N
. ~ . produtos essa atividade L Administragdo
mesmo item gestdo do sistema o de Materiais .
adquiridos de Materiais
Falta de
organizacdo no Para melhorar
depdsito, Treinar 0s a organizagdo
perdendo o colaboradores para e manter o Elaborando um  Setor da . Gestor do Setor
. o Imediato .
produto e manter o controle  controle das  controle visual  Logistica da Logistica
encontrando-o  dos estoques. datas de
apos a data de validades
vencimento
. o Para melhorar
Né&o realizacéo . o
do PEPS| Treinar 0s a organizagdo
L colaboradores para e manter o Elaborando um  Setor da . Gestor do Setor
(primeiro que . L Imediato .
; __manter o controle  controle das  controle visual  Logistica da Logistica
entra € o primeiro
e sai) dos estoques. datas de
g ' validades

Fonte: Autores (2022).

Com base no plano de acéo proposto na Tabela 2, entende-se que a implantagéo

de um software de gestdo, o treinamento dos colaboradores para manter o estoque

organizado e realizar o PEPSI podem minimizar o problema de produtos vencidos.

A prdoxima etapa deste trabalho é implantar o plano de acéo sugerido neste artigo

para verificagdo da atuacdo nas causas raizes dos problemas abordados.



ORN4O
tﬁ“\ 1132 Jornada Cientifica e Tecnolégica da FATEC de Botucatu nﬁ\' é@z ’;\“
9]

_@ 07 a 11 de Novembro de 2022, Botucatu - Sdo Paulo, Brasil
Fatec

Botucatu ansd

JORNADA CIENTIFICA
E TECNOLOGICA
ISSN 2318-535K

4 CONCLUSOES

O presente artigo teve como objetivo propor a aplicacdo das ferramentas da
qualidade para a solucédo de problemas em um mercado na cidade de Botucatu, por meio
de um estudo de caso e abordagem qualitativa.

Em relacdo ao estudo de caso foram identificados como principais problemas os
itens com precos errados e itens vencidos nas prateleiras, identificando-se as possiveis
causas a partir da aplicacdo do diagrama de Ishikawa.

O plano de agéo foi elaborado utilizando-se a ferramenta 5W1H, identificando as
principais acdes a serem aplicadas no método de melhoria.

De acordo com a perspectiva e projecdo espera-se que com a aplicagdo do plano
de acdo proposto a empresa consiga alcancar seus objetivos, com melhoria no nivel de

servico e desempenho operacional.
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