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Propostas de melhorias no arranjo fisico de um
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Resumo: Esse estudo apresenta uma analise do arranjo fisico de um supermercado localizado na
cidade de Belo Horizonte - MG, com o objetivo de compreender a situagdo atual e propor melhorias
na disposicdao dos recursos materiais e humanos nos setores, e assim melhorar as operacdes e
atender os anseios dos clientes envolvidos nas atividades. Para atingir os objetivos desse estudo,
foram feitas observagGes nos meses de julho e agosto de 2019 e foram aplicadas entrevistas
estruturadas com os colaboradores e clientes do supermercado. Os resultados serviram de base a
elaboracdo de um novo arranjo fisico, destacando a necessidade de ampliacdo do espaco fisico,
alteracdo na disposicdo das gondolas e espago para estacionamento. No novo arranjo fisico, a
proposta de ampliacdo contempla um ganho de, aproximadamente, 170m? na distribuicdo dos
recursos nos setores do supermercado.

Palavras-chave: Engenharia de Producdo, Arranjo fisico, Supermercado, Atendimento as
necessidades dos clientes.

Proposals for improvements in the physical arrangement of a
Supermarket located in the city of Belo Horizonte-MG

Abstract: This study presents an analysis of the physical arrangement of a supermarket located in
the city of Belo Horizonte - MG, in order to understand the current situation and propose
improvements in the disposition of material and human resources in the sectors, thus improving
operations and meeting the wishes of the clients involved in the activities. To achieve the objectives
of this study, observations were made in July and August 2019 and structured interviews were
conducted with employees and customers of the supermarket. The results served as a basis for the
elaboration of a new physical arrangement, highlighting the need to expand the physical space,
change the arrangement of the gondolas and parking space. In the new physical arrangement, the
expansion proposal contemplates a gain of approximately 170m? in the distribution of resources in
the supermarket sectors.

Key words: Production Engineering, layout, Supermarket, Meeting customer needs.

1. Introdugdo

Esse artigo versa sobre a disposicdo espacial, Arranjo Fisico (AF) ou o layout de um
supermercado, onde clientes entram e procuram por diversos produtos em prateleiras e se
servem de maneira independente, ou seja, ndo utilizam a ajuda de colaboradores da
atividade. Nesse contexto, de acordo com o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE, 2016) torna-se importante o gestor do fluxo de processo/atendimento
buscar e empregar cada vez mais informacdes e conhecimentos tecnoldgicos para que os
clientes internos e externos figuem mais satisfeitos, e que fique estimulado a retornar e até
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recomendar a atividade para outras pessoas. (SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E
PEQUENAS EMPRESAS, 2016).

Na cidade de Belo Horizonte, regidao metropolitana de Belo Horizonte-MG, acredita-se que o
numero de supermercados existentes ndo é preciso. Isso porque nessa cidade e no seu
entorno pode-se encontrar varias redes de supermercados de procedéncia nacional e até
internacional (TELELISTAS, 2019). Diante desta concorréncia justifica a necessidade de um
estudo, onde se discute o modelamento de um arranjo fisico adequado para que possa
melhorar as operagbes e a prestacdao de servigos aos clientes internos e externos do
supermercado em questdo, mediante a aplicagdo de conceitos de Engenharia
Organizacional.

O supermercado pode ter um arranjo fisico mais eficiente, com uma proposta de
movimenta¢ao em dire¢do aos produtos dispostos mais procurados e uma utiliza¢do racional
dos espacgos onde os servigos e produtos sdao oferecidos, consequentemente pode melhorar
as vendas e também os lucros, tornando o supermercado mais competitivo. Com este
objetivo, realizou-se um estudo de campo, sobre o arranjo fisico atual do supermercado,
reconheceu-se o(s) problema(s) e, na sequéncia, apresenta-se uma proposta de melhoria.

2. Referencial tedrico
2.1 Fundamentos do setor de produgao

De acordo com o Art. 12 da Resolugcdo n2 235, de 9 de outubro de 1975, sobre as Atividades
Profissionais do Engenheiro de Producdo, este profissional deve, entre outras atribuicGes
buscar a otimizacdo, a melhoria e organizar o processo de producdo para que esse produza
com mais eficiéncia (BRASIL. RESOLUCAO N2 235, 1975). Sobre esse aspecto, segundo Fleury
(2008), para otimizar o fluxo de processo ao ponto de torna-lo mais eficiente demanda desse
o conhecimento, sobretudo o que ocorre em cada etapa da producdo/servigos, seja em
relacdo aos recursos materiais, seja em relacdo a disposicao dos recursos humanos.

E importante destacar que o uso otimizado dos recursos materiais/humanos para se
produzir bens e servicos de maneira mais econ0mica possivel deve-se respeitar aos meios
éticos, a cultura, e o meio onde a organizagdo se insere, dai a expressao Engenharia
Organizacional (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE ENGENHARIA DE PRODUCAO, 2008).

Segundo Porter (1999), as vantagens para as organiza¢ées que inovam constantemente o
seu arranjo fisico pode ter efeito duradouro, mas para se mantiver competitiva e aumentar a
produtividade deve empregar o arranjo fisico mais adequado a atividade desenvolvida.
Moreira (2004) corroborou desse contexto ao salientar que para aumentar a produtividade,
a empresa precisa melhorar o seu arranjo fisico ou até mesmo substituir o tipo de processo
que utiliza.

2.2 Tipos de processo em areas de servicos

Os tipos de processos a drea de servicos geralmente sdo os servicos profissionais, as lojas de
servicos, e 0s servicos em massa. A area de servicos profissionais geralmente é desenvolvida
por empresas especializadas tipo, os consultorios médicos, os escritérios de advocacia
especializados entre outros (PAZINI, 2019). Para Todaro (2016), os servicos profissionais
podem demandar um maior contato com o cliente, requerer a atengao de muitos
funcionarios por cliente; enfatiza uma maior atengdo no processo do que no produto.
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Os servicos de massa geralmente envolvem um tempo de contato mais limitado com o
cliente, envolvem a utilizacdo de equipamentos, de pessoas geralmente nao profissionais e
os métodos e os procedimentos a realizagdo dos servigos sao preestabelecidos (TODARO,
2016). Pazini (2019) exemplifica como as prestadoras de servicos de massa: os estadios de
futebol; os grandes hipermercados; as grandes companhias aéreas, as empresas de
transporte urbano, as operadoras de cartao de crédito; as empresas de comunicagao.

J4 as lojas de servigos, segundo Guedes (2008) sdao segmentadas e dividas pela area ocupada,
pelas linhas de mercadorias comercializadas e pela segmentacdo do mercado” e podem
ocorrer em restaurantes; bancos; em redes de hotéis; e outros (PAZINI, 2019). De acordo
com Todaro (2016, p.28), as lojas de servigos geralmente envolvem um maior “Contato com
o cliente, customizacdo, volume e liberdade de decisdo entre servico profissional e de
massa”.

2.3 Arranjo fisico

De acordo com Lopes et al. (2006), o arranjo fisico consiste no posicionamento dos recursos
materiais e humanos de maneira os recursos que ocupam espaco dentro da instalagao
possam se interagir para atender a(s) necessidade(s) de uma operac¢do. Para Shingo (2007),
um arranjo fisico adequado pode reduzir a movimentacdo de pessoas e otimizar a producao.
No entanto, segundo Stevenson (2001) e Gaither & Frazier (2007), para que as pessoas se
movimentem de forma livre, sem impedimentos significativos se torna necessario a empresa
configurar o arranjo fisico que adota, para poder otimizar a produgdo da empresa.

Para otimizar a produtividade da organiza¢ao se torna necessario estudar e implantar um
tipo de AF que seja capaz de atender as necessidades da empresa no tempo atual, e no
tempo futuro. Isso pode ser possivel se o gestor do fluxo de processo buscar a redu¢ao das
distancias operacionais, zelar das etapas do fluxo de processo, implementar a satisfacao e a
seguranca no AF, e adotar critérios que visem atender as necessidades atuais da empresa e,
ao mesmo tempo as do futuro (OLIVARIO; RIBEIRO FILHO apud FUNDACENTO, 1981).

Para Peinado & Graeml (2007) cabe ao gestor de um processo de producdo escolher o tipo
de AF que possa melhor atender os objetivos da organizacdo, de maneira flexibilizada.

2.4 Tipos de arranjo fisico

Os tipos de AF sdo basicamente quatro e, segundo Slack et al. (1999) s3o:

a) AF posicional ou por posicao fixa: o produto a ser trabalhado permanece fixo,
enquanto os trabalhadores e as ferramentas movimentam-se em seu entorno;

b) AF funcional ou por processo: os recursos sao organizados de acordo com as fungdes que
desempenham e de suas necessidades comuns;

c) AF linear/produto: os equipamentos sdo dispostos na sequéncia de processamento, o
que facilita o contréle do processo e minimiza o manuseio de materiais;

d) AF celular: o material é direcionado ao fluxo de processo.

2.5 Processo decisorio a constru¢cao de um arranjo fisico

Um AF deve ser analisado aos olhos da engenharia para se ter assertividade (PEINADO &
GRAEML, 2007). Sobre esse aspecto os objetivos de desempenho estratégicos da
organizacdao devem obedecer 3 tipos de decisdes para se estabelecer um AR adequado:
deve-se reconhecer qual serd o tipo de processo; deve-se determinar qual serd o tipo bdsico
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de arranjo fisico, e deve-se detalhar as partes do AF, segundo o dimencionamento e o
posicionamento dos recursos que vierem a ser necessarios a produgao, tais como as
maquinas, os equipamentos, a disponibilidade humana e a flexibilidade nas operagdes.
(PEINADO & GRAEML, 2007; SLACK et al., 2006)

No caso de um supermercado, dimensionar um AF, segundo Blessa (2001) citada por Silva
(2017, p.1) consiste em “[Estabelecer] uma planta baixa com a localizagdo dos parametros
(gbndolas, check-outs, se¢des, etc.) necessarios para o planejamento ser bom e funcional e
de facil circulagdo para o cliente”. Nota-se, portanto, que cabe ao gestor reconhecer as
caracteristicas do ambiente e estabelecer onde os itens deverao ser e ficar expostos para
que o cliente observe e tome por si a decisdao de compra no ambiente onde se encontra.

Um supermercado deve-se destacar por alguns aspectos: ambiente externo: o aspecto
visual; a disposicdo de residuos; a concentragdo, a disposicdo, e até o estacionamento de
veiculos, e o outro, o ambiente interno: a disposicdao dos produtos oferecidos; dos caixas, e
das pessoas, por sua vez, também pode influenciar a escolha pelos clientes de participar ou
nao do contexto existencial do negdcio, isso pode ser conquistado mediante o emprego de
ferramentas de gestdo da producdo, da qualidade e da informacao.

2.6 Processos de gestdo da produgdo, da qualidade e da informacgao

Nesse estudo os termos processo, gestdo e ser eficiente sdo levantados diversas vezes.
Quanto aos significados processo, de acordo com Martins (2002, p.34) consiste na “[...]
atividade ou grupo de atividades que transformam uma ou mais entradas (informacdo,
material) em uma ou mais saidas [...]”, portanto se torna necessdrio gerir o processo.

A gestdo de um processo de producdo, segundo Biermann (2007) é a atividade que se ocupa
em coordenar o que ocorre em um processo, com vistas viabilizar a obtencdo de
resultado(s) mais eficientes possiveis na producdo. O termo eficiéncia possui significado e
importancia em areas da gestdo. O ser ou obter eficiéncia significa, segundo Moreira (2016)
fazer certo mediante o uso correto das particularidades de um fluxo de processo de
producdo.

Em dareas da gestao da qualidade, as ferramentas mais utilizadas sdo:

a) O Diagrama de causa e efeito, espinha de peixe ou diagrama de Ishikawa indica a relacdo
de causas que resultam em um problema: Mao-de-obra, Materiais, Métodos, Medidas,
meio ambiente, e Maquinas que podem caracterizar a existéncia de um problema;

b) O Grafico de Pareto ou regra 80x20 trata-se de quesitos onde sdo priorizados do mais
importante para o de menos importancia em um contexto (MIGUEL, 2001);

c) O Grafico de controle. Segundo Carpinetti (2012), essa ferramenta da qualidade sugere a
situacdo na qual a empresa deve trabalhar dentro de um parametro de controle.

d) O Diagrama de dispersao, segundo Carpinetti (2012), essa ferramenta da qualidade tem
como objetivo permitir ao gestor de um projeto visualizar as variacdes que ocorrem
ou estdo ocorrendo em determinada situacao.

e) A Folha de verificagdo Para Miguel (2001), a folha de verificagdo é uma planilha onde o
pesquisador relaciona de forma ordenada o que estd em estudo, de forma a permitir
uma rapida interpretacdo, tanto das informacdes, quanto dos dados.

f) Planejamento estratégico nos moldes da ferramenta gerencial tipo 5W2H para resolver
uma determinada questdo (CAMPQOS, 1996), onde 1°W/Wat-Atividade indica-se a
atividade em estudo; 22W/Why-Por qué? Descreve-se o porqué de tratar a atividade;
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39W/Who-Responsavel? Indica-se quem serd o responsavel pela solucdo; 4°W/When-
Prazo? Indica-se quando o planejado sera realizado; 52W/Where-Onde? Indica-se onde
sera executado o planejado; 12H/How-Estabelece-se o que deve ser providenciado, e
29H/How Much-Custo. Quanto sera gasto.

Sobre a gestdo da informacgdo, de acordo com Valentim (2004), essa consiste na coleta, no
processamento, e na disposi¢dao das informacdes de forma sintetizada e objetiva, para quem
possa providenciar as decisoes, se aplicaveis.

3. Metodologia de pesquisa

O presente trabalho foi feito por meio de um estudo de campo. Para a coleta de dados
foram realizadas visitas no supermercado nos meses de julho e agosto de 2019. Foram
aplicadas entrevistas estruturadas aos colaboradores e clientes, com o objetivo de identificar
os problemas, suas causas e as oportunidades de melhorias. Além disso, entrevistas
informais foram feitas com o proprietario.

Outra abordagem de coleta de dados foi a observagao, também realizada nos meses de julho
e agosto de 2019. Foram, em média, 10 dias de observagao, contemplando 6 horas por dia.
As observacdes permitiram acompanhar os processos de compras dos clientes e os
processos de atendimento dos colaboradores.

4, Analise e discussao dos resultados

Esse estudo de campo foi realizado nas dependéncias do Supermercado Aredes Ltda.,
localizado na cidade de Belo Horizonte-MG e para entender o cendrio e os fenGmenos, os
pesquisadores realizaram investigacdo em que se aspiram alcancar o objetivo proposto
nesta Pesquisa.

4.1 Mapeamento do aranjo fisico atual do supermercado

Em visitas técnicas realizadas buscou-se conhecer a empresa e a disposicdo dos recursos
materiais, conforme disposto na Figura 1 demostra vistas do atual do supermercado.
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Fonte: Elaborada pelos autores (2019)

Figura 1 — Desenho de vistas do atual do supermercado
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A Figura acima indica vistas interna e externa do supermercado em que:
A - A disposi¢do dos caixas, e dos recursos utilizados;
B - A disposicdo de prateleiras ou gondolas;
C - Os corredores ou espagamentos para acesso as gondolas;
D - llustra a fachada externa do supermercado;

- Indica o estacionamento de veiculos do supermercado e de clientes;
F - Via de transito. Acrescenta uma sintese do layout do local.

Os pesquisadores assistidos pelo gestor do fluxo de processo/servicos se ocuparam em
conhecer, em observar e sob os olhos da Engenharia Organizacional desenvolver os meios
necessarios para elaborar o arranjo fisico atual da empresa. O arranjo fisico é classificado
como funcional ou departamental e o processo como loja de servigo conforme apresentado
por Slack et al. (1999). A figura 2 demostra o arranjo fisico atual do supermercado.
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Figura 2 — Arranjo fisico atual do supermercado

A Figura acima apresenta uma vista aérea do supermercado, situado em uma esquina com
grande circulagdo de pessoas na area comercial do bairro Monte verde regidao metropolitana
de Belo Horizonte MG. Ao lado esquerdo encontra-se um repartimento com guiché,
destinado ao guarda volume dos clientes e o servico de atendimentoao mesmo. Logo em
frente, existe um local destinado aos carrinhos de compras.

O supermercado conta com seis corredores com goéndolas expositoras e quatro caixas
equipados com balanca para pesagem de hortifruti, uma pequena sala destinada ao gerente.
Possui sete Freezers verticais e dois horizontais. Ao fundo encontra-se o acougue, com
camera frigorifera e sala de desossa, dois expositores de carne. A padaria conta também

com dois expositores.
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A ilustragao indica a divisdo do imdvel em trés niveis: um destinado ao depdsito de
materiais, um destinado ao saldao do supermercado, onde as mercadorias s3ao
disponibilizadas, e o Ultimo, um pequeno mezanino destinado a administracdo da empresa,
onde se encontra o escritério e a cozinha do confeiteiro. Na parte externa, ao fundo,
encontra-se um pdatio com vagas para dois veiculos de uso do supermercado, outro patio de
terra, o refeitdrio e o vestidrio dos funciondrios. Neste supermercado circulam, diariamente,
cerca de 800 clientes e contém, aproximadamente, 7.600 itens cadastrados no sistema de
gestao.

4.2 Problemas existentes no arranjo fisico atual

Apds conhecimento arranjo fisico, foram identificados os principais problemas relacionados
ao arranjo fisico atual. Os problemas identificados estdo apresentados no grafico 01.
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Fonte: dados e informagdes da pesquisa

Grafico 1 — Problemas relatado pelos clientes e colaboradores

No grafico acima pode-se identificar que os principais problemas relatados pelos clientes e
colaboradores sdo: ambiente apertado (25,58%), iluminacdo (12,09%), desorganizacdo
(10,70%), demora (10,23%), outros (8,37%), problema em equipamentos (8,37%), demora no
acougue (5,32%). Esses problemas totalizam 80,47% dos problemas encontrados e impactam
na prestacdo do servico. Percebe-se, que nem todos os problemas estdo diretamente
relacionados ao arranjo fisico. No entanto, identificou-se que os clientes e colaboradores
relacionam este causa de varios problemas.

4.3 Propostas de solugdes para os problemas relacionados ao arranjo fisico

No grafico 02 s3o apresentadas as percepg¢des dos clientes e colaboradores quanto as
mudancas necessarias para reducdo dos problemas identificados.
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Fonte: dados e informacgdes da pesquisa

Grafico 2 - Melhorias sugeridas pelos clientes e colaboradores

Na percepcdo dos clientes e colaboradores, as a¢des necessdrias sdao: ampliar espaco,
construir estacionamento, ampliar espaco de exposicao dos produtos, melhorar
atendimento, organiza¢ao, melhorar iluminagao.

Considerando que o “Ambiente Apertado” foi a principal causa dos problemas apontada
pelos clientes externos e internos do supermercado, suas causas estdo explicitadas no
diagrama de Ishikawa abaixo:
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Problemas pessoats. produtos nas gondolas exploratdria aos clientes
Pode causar acidente de S int ;
trabalho ambiente apertado (matéria prima para as ieimos & externos
ou inadequado. vendas)

AMBIENTE APERTADO

'

1
Falta de espago fisico para

colocar produtos nas

Mediadastoma com trena e Necessidade de colocar mais

EXpressa em metros. Gondolas e dificulta frizer e caixa
movimentagdo dos dientes Maguinas e forno operando
com carrinhos de compra proximo ao escritério
MEDIDA MEID AMBIENTE MAQUINA

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)

Figura 3 — Causas dos problemas diagrama de causa e efeito

Apds a identificacdo das causas, foi elaborado o plano de agdo, considerando o modelo
5W2H, conceituado por Campos (1996) e Carpinetti (2012). O plano esta apresentado no
quadro 01.

APREPRO

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO




IX CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

Ponta Grossa,

PR, Brasil, 04 a 06 de dezembro de 2019

WHO- WHEN- HOW MUCH-
PRI. | WHAT-O QUE? WHERE-ONDE WHY-POR QUE HOW-COMO
QUEM QUANDO QUANTO
Construir uma ampliacdo parao
Erm todas as Melhor aproveitar os pontos quentes Quandoo supermercado medidas de (1[2],0m por
Amoh Gestol A devenda ea visibilidade/ Para . 17,0m) total de 170n,
plar espaco res / dreas i projetofor . wn
: melhorar o fluxo dos clientes, Construir um acompanhamento em “L
A do Parceiros/E | supermercado . aprovado/ St . R$134.453,00
e aumento na exposicdo de produtos do mezanino existente (Custo nacional
supermercado | mpreiteiros | devem sofrer ofertadios aos centes /melhorar as .Verha orm-RS 790,90 Maio de 2019 RS
alteracdo 4 disponivel. p 4
vendas. 440,07 materiais R 350,83 3 méo-de-
obra).
. . , uandoo , o
Construir Gestores / Captar clientes novosa rua ndo possui (iﬂ'etﬂ for Retirando parte da construgdo existente
B . Parceiros/E | Patio externo | vagas nas proximidades, para suportar prol e nivelando abrindo os patios atuaise o | R$65.000,00
Estacionamento o ! aprovadofverh
mpreiteiros os carrosdos clientes. N deterra.
adisponivel
Ampliar o espago Mehor aproveltaf OS ;.Jontos quentes Girar asgdndola em 90° Grausda
pf expor de venda ea vishilidade/ Para posicio atual C/ampliacio para de Se
Gestores e 5 i -
c produtos/ Saldo do melhoraro ﬂuxf) nr'jus clientes, Quando f}bras em 4 gondolascada 2 m? em 2 RS6.800,00
Gerentes | supermercado | aumento na exposicdo de produtos concluidas . K :
[mudanca de i gondolas totalizando 24m linear x6
ok ofertados aosclientes / melhorar as rteleiras = 144 -
posicdo vendas. prateleiras = 144m para exposicdo)
Demais melhori baixa prioridad
emais melhorias com. aixa prioridade R$11.925,00
demostrada na pesquisa e pelo gestor
TOTAL | RS 218.178,00

Fonte: dados e informacgdes elaborada pelos autores

Quadro 1 — Melhorias usando aplicagdes da metodologia 5W2H

Considerando o plano de acdo apresentado e os problemas relacionados ao ambiente

apertado, foi proposto um novo arranjo fisico, apresentado na figura 04.
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Fonte: Elaborada pelos autores (2019)

Figura 4 — Proposta de um novo Arranjo fisico para o supermercado
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A figura acima demonstra a vista aérea da proposta para o novo arranjo fisico em que
consiste em construir uma ampliagdo para o supermercado, totalizando de 170m?. A
ampliagcao prevé:

e Criagdo de 02 caixas para reduzir a demora no atendimento, (Desenhos letras A-D);

e Ampliar a area do agougue e padaria (pose se ver nos desenhos letras B-G);

e Construir estacionamento p/ uso dos clientes, (pode se ver nos desenhos letras E-I);

e Construir um acompanhamento em “L” ao mezanino existente, (mezanino é uma
solucdo funcional para construcdes com pé-direito alto e pode ser uma alternativa
para aproveitar melhor o espaco), neste sera levado o vestiario e o refeitdrio dos
funcionarios com banheiro e sala de treinamento, escritério e sala do gerente, (pode
ser ver nos desenhos letras C-F-G);

e Construir sala de controle de estoque com acesso ao deposito do supermercado
(pode ser ver nos desenhos letras B/G);

e Com o novo layout as géndolas serdo giradas em 90° Graus da posicao atual com
ampliacdo de espaco para de 5m? em 4 gondolas cada e 2 m?> em 2 gbndolas
totalizando 24m linear x 6 prateleiras = 144m para exposicdao de produtos nas
gondolas (pode ser ver nos desenhos letras H-F-G).

5. Conclusdo

Esse estudo, um estudo de campo foi realizado no Supermercado Aredes Ltda. localizada na
cidade de Belo Horizonte-MG com o propdsito de se conhecer e apresentar consideracoes
sobre o AF e, etapa por etapa sobre o fluxo de producdo/atendimento da empresa.

Para coletarem os dados e as informacdes pertinentes a elaboracdo do estudo, os
pesquisadores entrevistaram os clientes externos e internos. Apds a coleta de dados e de
informacdes, esses foram filtrados e os resultados foram expressos nos moldes de uma
proposta a melhoria do arranjo fisico, isso mediante a aplicacdo de conceitos relacionados a
Engenharia Organizacional.

Sob o ponto de vista da Engenharia Organizacional concluiu-se ser necessario a empresa
Ampliar o espaco a circulacdo de clientes e a disposicdo de mercadorias nas géndolas. Sob o
ponto de vista dos clientes, o que mais os atrai na empresa é o preco acessivel dos produtos,
a proximidade e o atendimento que prestam.

Por fim conclui-se que o que se pretendia com esse estudo, a proposta a melhoria foi
apresentado a gestdo do processo/atendimento, portanto a implementacdo merece um
estudo de viabilidade econ6mica e financeira, que vise realizar proje¢cdes pragmaticas para
tomada de decisdo assertiva dos gestores do supermercado, afinal estima-se que a melhoria
de um sistema deve ocorrer de maneira assistida e continua.
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