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Resumo

Gerenciar rotinas de trabalho em lojas varejistas ndo é uma coisa fécil. Diversas técnicas sao
empregadas para a otimizacdo de custos, tempos e esforcos. O hordrio de almogo dos
funciondrios em uma loja do varejo é um dos pontos de andlise mais importantes para
otimizar os ganhos e diminuir as perdas. Esta pesquisa partirdi do foco na gestdo das
atividades dos funciondrios, como o que fazer, quem € responsdvel por cada tarefa e em qual
momento o impacto é maior na operacdo e nos horérios de pico de venda nas lojas. Andlises
foram feitas para identificar de que forma as lojas utilizam os seus recursos humanos e
sist€émicos para a manuten¢do e gerenciamento da melhoria dos processos em lojas, e quais os

resultados esperados com o uso adequado da ferramenta Plano de Chao.
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1. Introducao

Gestao de recursos, processos, pessoas, produtos, tempo e tecnologia. As ferramentas de
gerenciamento em lojas varejistas — quando sdo utilizadas — n@o se restringem apenas a
alocacdo de atividades especificas para os funciondrios ao longo do dia em uma jornada de
trabalho. O varejo tornou-se um mercado voraz e competitivo no qual a otimizacdo e
administracao das tarefas das rotinas no trabalho das empresas tornaram-se fundamentais para

o planejamento de melhoria dos processos e atingimento das metas e objetivos.

Neste trabalho, poderemos observar que os gerentes das lojas varejistas atuam nos trés niveis
da piramide organizacional, no desenvolvimento das equipes e na gestdo do quadro de
funciondrios. A eles competem serem a diretriz para o sucesso e/ou fracasso dos indicadores
operacionais e financeiros parametrizados para as lojas diariamente, semanalmente e
mensalmente. S3o, portanto, intermediadores, ao desempenhar o papel de elo entre os niveis

estratégico, tatico e operacional.



Neste contexto, este trabalho tomard como andlise principal as ferramentas de gestdo de
processos do mercado varejista para alocacdo dos recursos (funciondrios, planejamento e
tecnologia) nas rotinas de trabalho das lojas. E, mais do que apresentar um estudo sobre a
eficiéncia operacional de gestdo encontradas, usard como foco central um estudo sobre a

ferramenta Plano de Chéo e como ela é construida e aplicada.

Desta forma, buscaremos entender de onde vird o insumo para constru¢do da ferramenta e
quem estard disponibilizando, criando e/ou gerando os dados para o planejamento do Plano de
Chao. Qual € a representatividade no impacto da sua usabilidade e qual diretriz é passada na
sua execu¢do? E, de que forma o comércio varejista utiliza os seus recursos para manutenc¢ao
e gerenciamento da melhoria dos processos em lojas, e quais os resultados esperados com o

uso adequado desta ferramenta, sdo alguns questionamentos que tentaremos responder.

Destaca-se o papel do engenheiro de produgdo na geracdo dos dados que servirdo como
parametro na cria¢do do Plano de Chao, na visdo sistémica da producdo eficiente no trabalho,
no dominio das ferramentas de gestdo e na busca pela melhoria continua das pessoas,
processos e produtos, pois € através dele que o Plano de Chao se consolidaré e se transformara
em sucesso. Desta maneira, o levantamento das questdes analiticas e discussdes se julgardo
fundamentais para a formacdo e elaboracdo desta ferramenta que servird como um norte para
os gerentes de loja que poderdo se guiar diariamente. Serd primordial o engenheiro de
producdo reunir e adaptar a ferramenta para a realidade de cada empresa, pois todas essas
habilidades descritas acima deverdo estar integradas na entrega do produto final. E importante
ressaltar que a execucdo e monitoramento da ferramenta € feito pelo gerente da loja de varejo,
a ultima ponta do processo. De acordo com Hammer e Champy (1994, p.22), “¢ o repensar
fundamental e a reestruturacdo radical dos processos empresariais que visam alcancar
drésticas melhorias em indicadores criticos e contemporaneos, desempenho, tais como custos,

qualidade, atendimento e velocidade”.

Em uma primeira andlise, observa-se que pode existir uma ineficiéncia em mapeamento de
processos, ferramenta de gestdo e apoio a tomada de decisdo, no gerenciamento e atribuicao
das atividades para funciondrios em lojas do varejo. De que forma o comércio varejista utiliza
0s seus recursos para a manutencio e gerenciamento da melhoria dos processos em lojas e
quais os resultados esperados com o uso adequado desta ferramenta sd@o perguntas a serem

levantadas.



A pesquisa partiu do foco na gestao das atividades dos funciondrios. Como o que fazer, quem
€ responsdvel por cada tarefa e em qual momento o impacto é maior na operacdo e hordrio de
pico de venda nas lojas. O tema se mostra relevante ao apresentar o uso de ferramentas de
gestdo impactando nas vendas, execu¢do dos processos, gestdo de filas, no aumento da receita

e do lucro.

Com a ajuda do sistema de gerenciamento de dados Oracle — SQL e da ferramenta decision
que monitora o fluxo de clientes visitantes e compradores nas lojas, esse estudo tem, por
objetivo, analisar a utilizacdo e eficiéncia de alguns métodos e técnicas de gestdo de processos
que foram utilizadas no “Plano de Chao” em lojas do varejo, mapear os processos nas lojas,
determinar as deficiéncias e pontos positivos dos processos realizados e analisar a eficiéncia

da ferramenta.

2. O Plano de Chao na pratica

O Plano de Chao é uma ferramenta de gestdo que registra através de um documento as
atividades e tarefas dos funciondrios ao longo do dia, atribuida aos seus devidos responsdveis.
“Cada um dos envolvidos no processo possui uma responsabilidade especifica pela realizagao
de uma tarefa simples. Todos no processo sdo controldveis através da cadeia burocrdtica de
comando” (HAMMER; CHAMPY, 1994, p.17). Existem alguns pilares principais na
montagem e planejamento deste documento, sdo elas: controlar as refei¢des, simular para
visualizar hora a hora a quantidade de pessoas que estdo em loja em tempo real, direcionar os
funciondrios com tarefas e atividades, gerir o tempo e prioridades, melhorar a comunicagdo e

fluxo da fila.

A eficiéncia e a eficdcia de uma empresa no mercado podem ser medidas através da sua
tecnologia da informacdo e do seu sistema de informagdes. Os macros sistemas, sistemas,
subsistemas, microssistemas e seus departamentos compdem o grau de estabilidade e/ou
instabilidade, tanto internamente quanto externamente. Os métodos e sistemas de apoio a
tomada de decisdo e acessibilidade de dados numéricos abrangem o ambiente em que o
engenheiro de producio deverd pensar em que tipo de andlise, coleta de dados e que caminho

tomar para a constru¢@o do Plano de Chao.

A tendéncia de um estado firme em sua forma mais simples seja homeostatica, ou
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seja, apresente equilibrio, o principio basico é o da preservacdo do cardter dos



sistemas, com intencdo de fazer com que o mesmo continue a ser coerente com 0S

objetivos a serem alcancados. (OLIVEIRA, 1986, p. 37)

O processo de inteligéncia do engenheiro de produ¢do como papel principal na criacdo do

Plano de Chdo deverd ser um meio de reengenharia empresarial.

Inicialmente, entramos em dois tipos de andlises: primeiro, através do Oracle SQL extraimos
os dados de venda para verificar qual é o comportamento da loja, para entdo avaliar qual é o
momento em que a loja mais vende por hora e dias na semana, pois a venda, tanto nominal
quanto de tickets, é fundamental na tomada de decisdo para a alocag¢do dos turnos de entrada e
saida dos funciondrios. Segundo, a ferramenta decision que gera seus dados através da
captacao de celulares dos clientes que entram na loja com wi-fi ligado, desta forma, gera em
tempo real o célculo do nimero de tickets vendidos dividido pelo nimero de visitas,
realizando a conversdo de clientes na loja, ou seja, € o parametro principal na identificacdo do

pico de venda da loja e futuras oportunidades.

Na tabela a seguir é demonstrado, na pratica, como o Plano de Chao foi utilizado em uma das

lojas da Casa&Video (Rio de Janeiro-RJ).

Figura 1 - Ferramenta Plano de Chéo

&l PLANO DE CHAO CASA&VIDEO R e |

MAXIMA CAPACIDADE DE VENDAS E MELHOR ALOGAGAD DE RECURSOS . |
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SALAO/PDV
Gloria 08:00 16:20 saL SAaL SAL SAL
Damiana 08:00 16:20 SAL sAaL SAL saL
Tamires 09:00 17:20 SAL SAL SAL saL
Elaine 09:00 17:20 sAaL POV PDV POV
Francisca 10:00 18:20 POV POV FDV POV
Tatiana 10:00 18:20 POV POV POV POV
Sidney 09:00 17:20 SAL SAL SAL
| \
SUBGERENTE CHECKOUT
Juliana 08:00 16:20 CH/PDV | CH/PDV | CH/PDV | CH/PDV CH/FDV | CH/PDV | CH/FDV CH/PDV | CH/PDV
Edilene 12:00 20:20 CH/PDV | CHfPDV CH/PDV | CH/PDV | CH/PDV | CH/PDV | CH/PDV
[ 00:00 | 00:00 | |
SUBGERENTE
Kesia 08:00 16:20 DM/SAL | DM/SAL | DM/SAL | DM/SAL _ DM/SAL | DM/SAL | DM/sAL ‘ |
Thiago 12:00 20:20 DM/SAL | DM/SAL DM/SAL | DM/SAL | DM/SAL | DM/SAL | DM/SAL
Luiz 14:30 22:50 DM/SAL | DM/SAL DM/SAL | DM/SAL | DM/SAL | DM/SAL | DM/SAL
QUANTIDADE DE PESSOAS HORA: T 0 " 12 n 15 | 18 | Fal 13 13 3 3 6 [
ANOTAGOES
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Fonte: os autores

A ferramenta além de alocar o horario de almoco dos funciondrios, também, busca otimizar a

funcdo de cada um deles. Cada funciondrio deve saber fazer as atividades de todos os outros,




podendo assim o gerente ter uma maior flexibilidade na hora de organizar a sua loja. O que

pode ser observado, também, na tabela anterior.

Para Falconi (2003), o conhecimento dos processos e procedimentos didrios de atividade deve

ser feito por meio de itens de verificagao e controle.

A padronizagdo da rotina de trabalho no varejo e na industria € feita de forma cada vez mais
segmentada e consequentemente torna-se fundamental o controle didrio das informacdes e
processos. Para o autor, para atingir metas de melhoria, “é necessario estabelecer novos
padrdoes ou modificar padrdes existentes. Aumentar o valor agregado do seu produto é
aumentar o nimero de caracteristicas desse produto, que sdo apreciadas pelo cliente” (2013,
p.26). Ele ainda ressalta que “ndo existe gerenciamento sem padroniza¢do. Comece a

padronizar pelo processo prioritario e somente as tarefas prioritarias” (p.49).

No inicio do projeto, a necessidade de alocacdo das refei¢cdes em hordrios atipicos era real, e
muitas vezes gerava certa resisténcia nos funciondrios, pois faz parte da cultura varejista do
Brasil ndo ter uma hora especifica para almocar. Porém, ao ser disseminada a ideia de

padronizacao nas lojas a ferramenta plano de chdo foi aderida por todos de forma positiva.

A ferramenta foi implementada em diversas lojas da Casa&Video e existem O6timos
resultados, como o caso de sucesso que serd demonstrado a seguir. Apesar de a loja Norte
Shopping ser a segunda loja que mais vende na empresa, ela sofre com a menor conversio de
clientes na companhia. A loja foi a piloto na implementacdo do Plano de Chao, a mesma foi
testada em um dia de evento no dia dos pais, 12 de Agosto de 2017, e apds seguir e executar
todo o planejamento sugerido para esse dia, a loja conseguiu atingir a melhor conversao de
clientes no ano de 2017, dado que, o dia dos pais é teoricamente o quarto evento mais
importante do varejo no ano, e nesse dia especifico performou muito parecido com o dia das
maes (do mesmo ano) em tickets vendidos, o que de fato foi um recorde, a conversao
percentual dos clientes ficou acima da média das lojas que mais vendem na empresa (Cluster
A), acima da companhia e acima da média das lojas de shopping da empresa. Segue abaixo

para melhor visualiza¢do dos resultados citados acima.

Figura 2 — Venda de tickets no Norte Shopping
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Fonte: os autores

Figura 3 - Norte Shopping x Cluster A
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Fonte: os autores

Figura 4 - Norte Shopping x Empresa
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Fonte: os autores

Figura 5 - Norte Shopping x Lojas de Shopping
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3. Conclusao

Podemos analisar que os objetivos do trabalho foram alcancados. Com o levantamento de
dados, aplicagdes e resultados positivos obtidos através de um estudo de caso, permite-se a
elaboragdo de uma resposta ao problema.

Neste sentido, verificou-se que o impacto gerado pelo Plano de Chao em quantidades de
cupons vendidos, venda nominal e conversdo de clientes em uma loja do varejo foi
significativa, tanto quantitativamente quanto qualitativamente. Observou-se que a gestdo
eficaz, a padronizacdo de uma rotina de trabalho, mapeamento dos processos prioritdrios e
realizacdo do planejamento impacta diretamente no desempenho, na produtividade da loja e
da equipe.

Recomenda-se, desse modo, a realizagdo de novos estudos estatisticos com mais acuricia na
implementacdo do Plano de Chao. O sucesso ou o fracasso do projeto estd diretamente
relacionado com a previsdo de demandas e numeros gerados pela ferramenta decision que
foca na quantidade de clientes que entram em lojas para gerar a conversao e na extragao de
dados de vendas nominal e tickets no Oracle SQL. A tomada de decisdo dos gerentes na
alocacao de recursos e pessoas em turnos de entrada e saida, na execucao de processos e qual
tipo de estratégia o gestor podera definir, sdo de fato, questdes que podem ser acompanhadas

com mais aten¢do, quando existe um embasamento técnico e tedrico por tras.
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