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Resumo:

Atualmente, para uma empresa conseguir se manter atuante no mercado com sucesso ela precisa oferecer
servicos que atendem a necessidade do seu publico alvo. Para isso, sendo de extrema importancia
investir na estrutura fisica, capacitagdo de funcionarios, tecnologia nos processos e aplicacdo de
metodologias e ferramentas para auxiliar na melhoria continua. O objetivo deste estudo foi aplicar as
ferramentas da qualidade através de um estudo de caso em uma microempresa, a fim de buscar melhorar
o controle de estoque e garantir a satisfacdo do cliente. Como resultado, foi possivel propor um plano
acdo com sugestdes de melhorias que ap6s implantadas podem auxiliar a empresa a melhorar a satisfacdo
do cliente, redugdo de desperdicios com estoque obsoleto e consequentemente melhorar o desempenho,
tornando possivel o fortalecimento da empresa na regido.

Palavras-chave: Estoque, Controle de qualidade, Melhoria continua

Application of quality tools to improve the inventory control of a
grocery store

Abstract

Nowadays, for a company to be able to stay active in the market successfully it needs to offer services
that meet the needs of its target audience. Therefore, it is extremely important to invest in the physical
structure, training of employees, technology in the processes and application of methodologies and tools
to assist in continuous improvement. The objective of this study was to apply quality tools through a
case study in a microenterprise, in order to seek to improve inventory control and ensure customer
satisfaction. As a result, it was possible to propose an action plan with suggestions for improvements
that, once implemented, can help the company improve customer satisfaction, reduce waste with
obsolete inventory and consequently improve performance, making it possible to strengthen the
company in the region.

Key-words: Inventory, Quality control, Continuous improvement

1. Introducgéo

Em um panorama tdo competitivo como os dias de hoje, acdes para a melhoria da qualidade
dos produtos torna-se indispensavel para a sobrevivéncia das organizagdes em um mercado tdo
acirrado e com uma concorréncia cada vez maior, assim sendo, qualquer falha perceptivel na
qualidade pode ser o fator principal para o insucesso no mercado de um produto ou servico.
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De acordo com Amaral (2014) as organizagdes estdo buscando vantagens competitivas diante
do mercado em que estdo inseridas, sendo assim, cada vez mais os clientes estdo em busca de
produtos que satisfagcam seus anseios, 0 que 0s tornam cada vez mais exigentes em suas escolhas
afetando diretamente os critérios de qualidade e custo, sendo esses dois, fatores importantes e
de grande necessidade para a permanéncia das organiza¢es no mercado.

De acordo com Mekawa et al. (2013), com a crescente exigéncia do mercado nos ultimos anos,
no que diz respeito a qualidade dos produtos é inevitavel o desenvolvimento de métodos e
ferramentas voltados para a qualidade tendo em vista atingir uma consideravel vantagem
competitiva.

Uma vez que a mercearia em estudo enfrentava problemas com a falta de produtos em um
determinado periodo e em outros periodos, 0 excesso de outros produtos, o objetivo deste estudo
foi aplicar as ferramentas da qualidade, Folha de Verificacdo, Diagrama de Pareto, Diagrama
de Ishikawa e 5W1H para auxiliar no controle de estoque da empresa, garantindo o atendimento
das necessidades dos clientes e reducdo de desperdicios com estogue obsoletos.

Para Trivellato (2010), a melhoria continua dos produtos e processos de uma empresa Sdo
imprescindiveis dentro da organizacdo para que ela se mantenha competitiva no mercado. Para
que melhorias ocorram, é necessario que se utilize algum método e algumas ferramentas, que
sdo a sequéncia logica para se chegar onde se pretende e os resultados a serem utilizados nessa
sequéncia, respectivamente.

Apds esse topico de introducdo, na sequencia sdo apresentados um referencial tedrico,
abordando as ferramentas utilizadas nessa pesquisa, a metodologia aplicada, resultados e
concluséo.

2. Referencial Teorico

Nesta secdo serdo apresentados os conceitos das ferramentas de qualidades que serdo utilizadas
deste artigo

2.1. Gestdo da qualidade

Oriundo o latim, o termo qualidade, € um conceito que se baseia na relagcdo das organizacoes
com o mercado. As consideracdes que com maior recorréncia se fazem a respeito desse conceito
sdo aquelas que se referem ao atendimento das necessidades dos clientes e do padrdo de
producdo e servigos providos pela organizacao. A satisfacdo das necessidades das pessoas é a
razdo da existéncia da organizacdo, a qual, portanto, deve suprir tais necessidades com produtos
e servicos esperados pelos clientes e pelo mercado (SELEME; STADLER, 2010).

A gestdo da qualidade integrou inicialmente o cotidiano das organizagdes, seja qual fosse seu
porte, sua atividade e seu alcance de atuacao, fossem publicas ou privadas, em funcéo de alguns
fatores. Vale salientar, que a gestdo da qualidade nédo significa apenas o controle da produgéo,
a qualidade intrinseca de bens e servicos, a aplicacdo isolada de ferramentas e métodos de
gestdo, ou uma assisténcia técnica apropriada. Numa visao mais ampla, os conceitos associados
a gestdo da qualidade, ou simplesmente, a gestdo pela qualidade total, passaram a significar
modelo de gerenciamento que busca a eficiéncia e a eficacia organizacionais. (JUNIOR et al.,
2015).

Ao longo dos anos, as técnicas e metodologias estatisticas tornaram-se cada vez mais
amplamente utilizadas e aceitas por toda a industria. Com a disponibilidade de computadores
modernos e equipamentos avangados para processamento de dados, as aplicagdes préaticas deles
continuam a se multiplicas e aumentar de importancia (PALADINI, 2004).
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Para um controle efetivo de um processo ou melhoria de um produto é imprescindivel a aplicacao
das ferramentas da qualidade, pois as mesmas tornam mais simples a compreensdo acerca de um
fendmeno que ocorra em um processo. As ferramentas da qualidade sdo mecanismos simples para
selecdo, implantacdo ou avaliacdo de alteracdes que possam resultar em melhorias do processo
produtivo. Destacando-se entre as ferramentas basicas o Diagrama ou Gréfico de Pareto, folha de
verificagdo, Diagrama de Ishikawa e 5W2H (CARVALHO; PALADINI, 2012)

2.2. Folha de Verificacao

Esta ferramenta basica tem como objetivo registrar e agrupar de forma logica os dados e
informacdes, através de observagdes do processo especifico. E utilizada para facilitar o processo
da coleta de dados e assim, aperfeicoar a analise das informacdes obtidas (TOLEDO et al,
2013). A Figura 2 é um exemplo de folha de verificacdo de uma linha de producéo, o qual lista
os defeitos encontrados nas pecas.

Tipo de Defeito Verificacdo Total
Trinca [ i i 15
Risco L D L A riiE A 30
Mancha (i 10
Folga [ A T A rifed 1y 27
Outros i 1 8
Total 90

Figura 2 — Exemplo de Folha de verificagéo

2.3. Diagrama de Pareto

O principio de Pareto foi desenvolvido por Vilfredo Pareto (1843-1923), ele estudou e mostrou
que a distribuicdo de renda em Mildo era desigual, poucos detinham a maior parte da riqueza.
Segundo ele 80% da riqueza estavam com 20% da populacédo e 20% da riqueza estava nas maos
de 80% da populacdo. Dessa forma, observou-se que a mesma teoria poderia ser aplicada aos
problemas da qualidade e concluiu-se que poucas causas eram as principais responsaveis pelos
problemas (TRIVELLATO, 2010).

O gréafico tem como funcdo representar os dados obtidos sobre determinada causa ou
determinado problema e identificar quais aspectos devem ser prioritarios para serem
trabalhados. Partindo dessa ideia, existem dois tipos de gréafico de Pareto: o de fenbmeno e o
de causas. O primeiro determina qual é o principal problema em um processo. O segundo, apds
encontrar o problema relevante, encontra as principais causas que o produzem. Os problemas e
as causas podem ser classificados em pouco vitais, quando uma pequena parcela é responsavel
pela maioria dos defeitos, e muito triviais, que se refere ao restante dos problemas ou causas
(TOLEDO et al, 2013).

A Figura 3 exemplifica um Diagrama de Pareto em que as Causas 3 e 4 sdo responsaveis por
75% das ocorréncias de um dado problema e sdo as causas que devem ser priorizadas para que
se obtenham melhores resultados.
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Figura 3 — Exemplo de diagrama de pareto

2.4. Diagrama de Ishikawa

Segundo Toledo et al (2013), esta ferramenta apresenta uma organizacao estrutural logica,
abordando as causas que mais contribuem para um determinado problema, ou seja, um resultado
indesejado. Também pode ser chamado diagrama 6M, visto que em sua estrutura, os problemas
podem ser classificados em seis tipos diferentes: método; matéria-prima; méao de obra;
maquina; meio ambiente e medida. O proposito € mapear todas as causas provaveis do
determinado problema. Um esquema genérico de diagrama de Ishikawa € ilustrado na Figura
4, onde na ponta da direita temos as caracteristicas (efeitos) que é o lugar em que queremos
chegar. Ja na parte direita, temos as ramificacdes que podem ser variados fatores (causas).

FATORES (CAUSAS) CARACTERISTICAS
( EFHTOS )

Figura 4 — Exemplo de diagrama de Ishikawa

2.5. 5SW2H

Criada para auxiliar na utilizagdo do PDCA, a ferramenta 5W2H consiste hum plano de acéo
para atividades pré-estabelecidas que precisam ser desenvolvidas com a maior clareza possivel,
além de funcionar como um mapeamento dessas atividades. Percebe se que as respostas destas
questdes estdo interligadas e que ao final do preenchimento da planilha, surge um plano de agéo
detalhado, de facil compreenséo e visualiza¢do, que define as a¢es tomadas, de que maneira
serdo realizadas e quais 0s responsaveis pela execucao de tais atividades (VEIGA et al., 2012).
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Método dos SW2H

What |0 Que? Que agdo sera executada?

Who  |Quem? Quen ird executarlpaicipar da acéo?
W (Where | Onde? Onde seré executada a agdo?
When |Quando? |Quandoa agao sera executada?
Why  [PorQué? |Porquea aqdo serd execuiada?
How  |Como? Como sera executada a agao?

How much |Quanto custa? |Quanto custa para executa a agdo?

fhy

Figura 5 — Exemplo do 5W2H
Fonte: Meira (2003)

3. Metodologia

O estudo foi realizado em uma mercearia localizada no interior do Parana. Para a elaboracao
deste estudo foram utilizadas as seguintes ferramentas de qualidade: Fluxograma, Folha de
Verificacdo, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa e Ciclo PDCA.

A empresa estudo de caso, atua desde 1980 e apesar de ser de pequeno porte possui bastante
clientes fiéis, e recebe visita de turistas por estar localizada em um local turistico na regiao.

A metodologia utilizada neste trabalho seguiu os seguintes passos (Figura 6):

Levantamento bibliografico

Coleta de dados

Identificacdo do
problema

Identificagdo das
causas raizes do
problema

Proposta de plano acédo

Figura 6 — Etapas da metodologia utilizada
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« Levantamento bibliogréafico: Foi pesquisado os conceitos e aplica¢fes das ferramentas
de qualidade que seréo usadas neste estudo de caso.

e Coleta de dados: Foi realizada uma pesquisa de satisfacdo dos clientes para coleta de
dados com os clientes através de uma folha de verificacdo com o intuito de identificar
0s principais defeitos do estabelecimento.

« ldentificacdo do problema: Em seguida, com a obtencdo dos dados, foi feito um gréafico
de Pareto, que identificou as causas mais relevantes.

» ldentificacdo das causas raizes do problema: No diagrama de Ishikawa colocamos a
insatisfacdo do cliente como o principal, assim nas ramificagGes identificamos a falta
de variabilidade de produtos e pouca disponibilidade de determinadas marcas.

o Proposta de plano Acdo: Apds obter todos os dados resultados através das ferramentas
de qualidade, foram feitas analises de como seria possivel aperfeicoar 0 processo na
empresa, a fim atender as necessidades dos clientes e reduzir desperdicios. Para isso,
plicamos 5W2H.

4. Resultados

Neste tdpico, estdo contidos todos os resultados atingidos por meio da aplicacdo do PDCA e
das ferramentas de qualidade.

4.1. Folha de Verificacéo

Para a coleta de dados foi feita uma folha de verificacdo, a qual foi respondida por 50 clientes
durante o periodo de 1 semana, ilustrada na Figura 7.

RECLAMACOES DOS CLIENTES FREQUENCIA

Variedades de produtos 18

Excesso de produtos de uma mesma marca

Formas de pagamento

Horario de funcionamento

Atendimento

Limpeza do local

Atraso do atendimento

Promocdes

N W W W W [~ OO (0

Sem reclamacdes

TOTAL

(62
o

Figura 7 — Folha de verificacdo aplicada pelos autores
4.2. Grafico de Pareto

Com os dados obtidos na folha de verificacdo foi elaborado um gréafico de Pareto, ilustrado na
Figura 8.
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Reclamacdes dos clientes
100%

S0%
BO%
T0%
B0%
50%
40%
30%

20%

Figura 8 — Gréfico de pareto elaborado a partir da folha de verificagdo

Como pode-se observar na Figura 8, variedades de produtos e excesso de produtos,
correspondem 50% dos problemas, portanto, decidiu-se que o estoque serd analisado na
préxima etapa.

4.3 Diagrama de Ishikawa

Foi elaborado um diagrama de Ishikawa do estoque para mapear as possiveis causas dos
problemas mais efetivos, como mostra a Figura 9. No diagrama listou-se as questbes que
levaram as reclamacdes e assim chegou-se em fatores que as influenciam. O estoque minimo
de algumas marcas € 0 que mais preocupa e atinge a insatisfacdo, um dos fatores € que o
comércio se localiza longe do centro urbano e os fornecedores passam mensalmente apenas, e
isso faz com que ndo haja controle do quanto se deve comprar, pois em alguns meses as vendas
aumentam e em outros diminuem. O fato de ndo ter um local grande para armazenamento
também influencia na compra de grandes quantidades.
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Estoque minimo ‘ | Poucas Marcas disponiveis

.\ ——
u #—— Nao ha consulta ao cliente quais ele preferi
|/ Peq.espaco p armazenar |

.llll

.._f_ Fornecedores passam de 30 em*— Pequeno porte

30 dias \ INSATISFACAO
| | DO
|
Sem controle N |' | CLIENTE
de compras | |
«4— Mo ha fechamento mensal de entradas e saidas
Compra em atacado—pf
|
»
FALTA DE CONTROLE DE
ESTOQUE

Figura 9 — Diagrama de Ishikawa elaborado pelos autores
4.4 5W1H

Ao aplicar o 5W1H como demonstrado na Figura 10, pode-se concluir que deve-se
controlar a entrada dos produtos e aumentar a diversidade de marcas, sem alterar muito na
quantidade de compra, pois 0 estoque extra também € umas das colocagdes. Quem ficou
responsavel foi o gerente de compras e o proprietario que iniciaram a partir da préxima compra.

Método dos 5W1H
WHAT O QUE? Controlar entrada de produtos e
aumentar a diversidade.
WHO QUEM? O gerente de compras e 0 proprietario.
W WHERE ONDE? Na prépria Micro empresa.
WHEN QUANDO? A partir da proxima entrada de
produtos.
WHY POR QUE? Para que ocorra um controle de
entrada e selecdo de marcas.
1H | HOW COMO? Ao fazer a compra devera fazer o
balango do que ja& se encontra
disponivel a venda, e verificar a patrir
desse primeiro més quais sdo 0s
demais que aumentam a procura de
alguns produtos e devidas marcas.

Figura 10 — Proposta de plano a¢cdo 5W1H

A partir do plano acdo 5W1H, o gerente de compras e o proprietario, poderdo fazer um controle
formal da demanda de produtos da empresa, o eu possibilitara realizar o controle de estoques
gue atenda essa demanda, reduzindo os desperdicios pelo excesso de determinados produtos e
a auséncia de outros produtos, que por sua vez, levava a insatisfacdo do cliente.

5. Conclusao
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Atraveés deste estudo de caso foi possivel notar que para uma empresa manter-se no mercado
de trabalho é necessario atender as necessidades dos clientes, dessa forma obtendo um
diferencial diante de outras organiza¢6es do mesmo seguimento.

A aplicacéo das ferramentas de qualidade, tem mostrado ser de grande importancia para avaliar
o desempenho dos servicos prestados, com o objetivo de evidenciar os problemas mais notaveis,
para que esses sejam resolvidos primeiro.

Apos o0 emprego das ferramentas da qualidade, foi possivel encontrar as principais causas de
insatisfacdo do cliente, e propor a¢des para resolucao dos problemas de qualidade da empresa.
Espera-se que apds a aplicacdo do plano de acdo proposto, a empresa consiga satisfazer as
necessidades dos clientes, reduzir os desperdicios, resultantes do estoque obsoleto, melhorando
0 desempenho.
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