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Resumo

O presente estudo foi realizado em uma mercearia, localizada na cidade de Juiz de Fora - MG.
A pesquisa teve como objetivo identificar os principais potenciais de melhorias no
estabelecimento. Para isso, optou-se pela utilizacdo do método de andlise e solucdo de
problemas (MASP), por meio da primeira etapa do ciclo PDCA, o Plan. Na primeira etapa da
pesquisa, foram utilizadas referéncias bibliograficas que serviram de base para o
desenvolvimento do estudo. Posteriormente, com a elabora¢do e aplicacdo de um questiondrio
aos clientes frequentes do estabelecimento, e com auxilio das ferramentas da qualidade, como
o diagrama de causa e efeito e o grifico de Pareto, foi feito um levantamento de dados que
levaram as possiveis causas dos efeitos indesejados pelos consumidores. A partir destas
causas, foi desenvolvido um plano de acdo (SW1H), com o objetivo de propor uma solugdo
para os principais problemas encontrados. Elaborado o Plano de agdo, conclui-se que alguns
pontos falhos necessitam de uma corre¢do imediata, como: a falta de agilidade no caixa,

aparéncia ruim da loja e desorganizacdo dos produtos.

Palavras-Chaves: MASP, PDCA, qualidade em servigcos, mercearia.

1. Introducio

A qualidade se destaca como um dos principais fatores competitivos entre as empresas, 0 que
leva a uma revisdo frequente na abordagem de seus sistemas de gestdo. De acordo com
Assun¢do et al (2013), a qualidade visa aumentar a lucratividade, elaborar vantagens
competitivas para as empresas, melhorar a produtividade e eliminar falhas e retrabalhos,

possibilitando que os resultados obtidos sejam satisfatorios.
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A percepg¢do do consumidor em relagdo a um produto ou servigo se transforma continuamente
com o avanco tecnoldgico, o que leva a disputas acirradas no meio corporativo e uma luta
didria para aumentar sua competitividade.

Nesta batalha para permanecer em um mercado globalizado, as empresas se veem forcadas a
se reinventar, buscando novas técnicas e métodos que ajudem na resolucao de problemas por
meio de comprometimento com o aprimoramento continuo e a vontade de superar as
expectativas de seus consumidores.

Sendo assim, o uso do Método de Andlise e Solu¢ao de Problemas/Plan—-Do—Check—Action
(MASP/PDCA) é fundamental para analisar problemas e buscar métodos para soluciona-los.
O trabalho foi desenvolvido com o objetivo de demonstrar que a utilizacdo da técnica do
PDCA em conjunto com as ferramentas da qualidade, devidamente empregadas, pode ajudar
as empresas a identificar seus potenciais de melhorias. O alcance da melhoria continua feita
por meio do método de analise e solugdes de problemas — MASP, é uma excelente
metodologia para as empresas. De acordo com Rooney e Hopen (2004), a principal diferenca
entre a solugdo estruturada de um problema e outros métodos € a identificacdo da causa raiz,
pois se esta ndo for erradicada, o problema retornard. Para Arioli (1998), o MASP funciona
como uma ferramenta eficiente para gerar melhorias e, por este motivo, motivou a sua
implementag¢do na mercearia. Inicialmente foi desenvolvido um questiondrio e aplicado nos
clientes frequentes a mercearia, com a compilacdo dos dados e utilizacdo do MASP/PDCA
(Método de Andlise e Solu¢do de Problemas/Plan-Do—Check-Action), foram levantados os
principais potenciais de melhorias para propor um plano de acdo (SW1H), com a finalidade de

diminuir alguns pontos falhos durante a prestacdo de servigo e oferta de produtos.

2. Referencial Teorico
2.1. O Ciclo PDCA

Em um mundo globalizado, a qualidade passou a ser um dos principais fatores competitivos
entre as empresas, dos mais variados setores de producdo. A qualidade de produtos e servigos
€, hoje, reconhecida tanto nas organizacdes privadas como publicas, como um diferencial
competitivo capaz de gerar lucros, tornar eficientes os processos produtivos e reduzir custos.

Um produto ou servigo de qualidade € aquele que atende de forma confidvel, acessivel, segura
e no tempo certo as necessidades do cliente. Para o alcance da qualidade é necessdrio um
conjunto de acdes cuidadosamente planejadas e implementadas, bem como a utilizacdo de

todos os recursos disponiveis: humanos, materiais, financeiros e equipamentos. Considerando



que o consumidor é a parte mais importante de um comércio, inddstria ou prestadora de
servigos, as organizagdes procuram continuamente os melhores métodos para garantir a sua
qualidade (CAMPOS, 1992; PROGRAMA DE QUALIDADE, 2004).

Diante desse cendrio, algumas ferramentas sio utilizadas para assegurar o alcance das metas
necessdrias para a sobrevivéncia de uma empresa. Dentre eles, destaca-se o ciclo PDCA por

ser um método gerencial de tomada de decisdes organizado em quatro fases Figura 1.

Figura 1 — Ferramenta de Gestdo: o Ciclo PDCA.
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As quatro fases se conceituam da seguinte maneira:

a) Plan (Planejamento): Um projeto bem elaborado € essencial para o ciclo PDCA,
pois impede futuras falhas e gera um enorme ganho de tempo. Nesta etapa, sdo determinados
os métodos para atingir as metas pré-estabelecidas. Algumas ferramentas como Masp,
Diagrama de Ishkawa, Grafico de Pareto, brainstorming e SW2H sdo muito vantajosos nesta
fase, para suporte a tomada de decisoes.

b) Do (Executar): Apds fazer um planejamento, coloque-o em prética e procure nao
queimar etapas, para nao prejudicar todo o ciclo PDCA. Essa etapa € subdividida em outras
trés etapas: treinamento de funciondrios e gestores comprometidos com o projeto, seguido da
realizacdo propriamente dita e da coleta de dados para uma posterior avaliacdo.

¢) Check (Verificar): Estagio em que sdo identificadas as possiveis brechas no projeto.

Os resultados obtidos e as metas alcangadas sdo mensurados por meio dos dados coletados e



do mapeamento de processos ao final da execu¢do. A verificacdo pode e deve ser feita de duas
formas: paralelamente a execucdo, de modo a ter certeza que o trabalho estd sendo bem feito,
e ao final dela, para uma andlise estatistica mais abrangente que possibilite os ajustes e acertos
necessarios.

d) Action (Agir): Etapa que consiste em aplicar agdes corretivas de modo a estar
sempre e continuamente melhorando o projeto.
Virios estudos destacam a importancia da utilizagao do ciclo PDCA e sua contribui¢do para
um processo de melhorias, pois € elaborado para ser usado como um modelo dinamico.
Segundo Lima (2006), o ciclo PDCA € uma ferramenta utilizada para a aplicagcdo das acdes de
controle dos processos, tal como estabelecimento da “diretriz de controle”, planejamento da
qualidade, manutencdo de padrdes e alteracdo da diretriz de controle, ou seja, realizar
melhorias.
Sartore et al (2014) utilizou o ciclo PDCA para evitar o retrabalho da pregacdo de gola na fase
de montagem do processo de producdo de uma camisaria. Seguindo todas as etapas de sua
metodologia de aplicacdo, juntamente com as ferramentas suporte, foi possivel verificar as
falhas mais frequentes no processo, podendo assim indicar possiveis solugdes para cada uma
delas. Foram encontradas as causas raiz de cada um dos principais problemas e
posteriormente a elaboracdo um plano de ag¢do para a organizacao.
Em uma empresa de montagem, reparo e fabricacdo de triciclos de carga, foi aplicado o ciclo
PDCA, para verificar a ocorréncia de atrasos na entrega de pedidos. Utilizando todas as etapas
de sua metodologia de aplicagdo, foi verificado em qual setor estava acontecendo os atrasos,
desta maneira foi possivel apontar algumas solugdes para sanar o problema. A causa raiz foi
encontrada, podendo assim elaborar um plano de ac¢do para a empresa. (SILVA et al, 2015).
Ja Hanacleto et al. (2016), utilizou o ciclo PDCA para a andlise do sistema de marketing de
uma mercearia, que estava apresentando vdrios problemas relacionados com a falta de
divulgacdo da empresa. Apds seguir todas as etapas do ciclo, foi possivel identificar as
principais causas relacionadas a mé divulgacdo da empresa, podendo assim apontar possiveis

solucdes e posteriormente a elaboracdo de um plano de agdo para a organizacao.

2.1. Método de Analise e Solucao de Problemas ( MASP)

E primordial que as organiza¢des possuam métodos sistematizados de resolu¢do de problemas

e controle de processos para evitar danos aos produtos ou servicos de uma empresa.



A grande importancia do MASP estd no fato dele alimentar-se de fatos e dados para
norteamento das decisdes, que muitas vezes sao tomadas com base em feeling ou bom senso,
sendo nao raramente dispendiosas. Baseado em fatos e dados economiza-se tempo e dinheiro
(CAMPOS, 2004).
O MASP utiliza o conceito do PDCA, que tem foco na melhoria continua. Baseia-se na
obtencdo de dados que verifiquem fatos previamente levantados e que comprovadamente
causem problemas.
A metodologia do MASP € para solucionar problemas e divide-se em oito etapas, conforme
Carpinetti (2012):

a) Identificacdo do problema: consiste em identificar o problema. Para isso, ele deve
ser detalhado da melhor forma possivel;

b) Observagdo: analisar as caracteristicas especificas do problema com uma visdo
ampla e sobre diversas opinides;

c) Andlise: encontrar as causas fundamentais. Os dados e informagdes devem ser
analisados;

d) Plano de Acdo: elaborar um plano para bloquear as causas fundamentais;

e) Acdo: executar o plano de acdo desenvolvido na etapa anterior;

f) Verificacdo: analisar se tudo ocorreu da maneira planejada;

g) Padronizacdo: € feita a padronizacdo para eliminar definitivamente a causa do
problema;.

h) Conclusio: realiza-se uma recapitulacdo de todo o processo de solugdo de problema
para o trabalho futuro.

A Figura 2 ilustra a aplicacdo do MASP com suas respectivas etapas, partindo do

problema para a solucao, tendo assim uma aplicacao correta da ferramenta.



Figura 2 - Etapas do MASP integrado ao ciclo PDCA
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Fonte: Falconi (2004)

O MASP tem como finalidade resolver problemas, atendendo as necessidades das pessoas e
obtendo resultados em curto prazo. Entretanto, algumas condi¢des devem ser analisadas para
a sua correta implementacgdo, destaca-se o envolvimento de todos envolvidos para o sucesso

deste método

3. Metodologia

O estudo foi realizado em uma mercearia na Zona Norte da cidade de Juiz de Fora (MG),
onde foram analisados os servigos prestados aos consumidores e os possiveis pontos de
melhoria. A partir de um diagndstico inicial foi implementada a fase de Planejamento (Plan)
do ciclo PDCA, utilizando o Método de andlise e solu¢do de problemas (MASP) para
obtencao dos resultados e elaboracdo do plano de agao (SW1H).

Os métodos para a realizacdo do trabalho estdo descritos a seguir:

a) Revisdo bibliografica: busca de informacdes em literatura especializada para
fundamentar o referencial tedérico com os assuntos pertinentes ao estudo e para
corroborar com os resultados;

b) Investigacdo do problema e coleta de dados: Através da elaboragdo de um questionério

e aplicacdo aos clientes frequentes a mercearia foram levantados os principais



potenciais de melhorias na mercearia. O objetivo principal foi identificar os principais
potenciais de melhorias nos servigos prestados na mercearia, com notas variando de 1
(ruim) a 10 (excelente). Os principais pontos observados foram a) Servico de
atendimento dos funciondrios; b) produtos; ¢) estrutura fisica da mercearia. Importante
destacar que ndo foi necessdria a identificacdo do cliente para preenchimento do
questiondrio, apenas alguns dados relacionados a idade, sexo e profissdo. Outro ponto
importante foi a priorizacdo da visdo do cliente de alguns servigos oferecidos, como:
variedade e qualidade dos produtos, atendimento, bons precos e opcao de uso de
cartdo de crédito. Foram aplicados 50 questiondrios aos consumidores frequentes da
mercearia.

c) Andlise das causas principais do problema: Apds andlise dos resultados e priorizagdao
dos principais pontos falhos foram investigadas as principais causas relacionadas aos
mesmos, através da aplicacdo da ferramenta da qualidade, diagrama de causa e efeito;

d) Elaboracdo do Plano de Ac¢do: Foi elaborado e sugerido ao responsdvel da mercearia
um plano de agdo, com objetivo de sanar as principais deficiéncias encontradas no
estabelecimento, permitindo assim uma melhor qualidade na prestacao de servicos e

satisfacdo do consumidor.

4. Analise de Resultados

Com base na metodologia PDCA/ MASP, iniciou-se a verificacdo do problema através de um
questiondrio Anexo 1, elaborado e aplicado aos clientes para verificar os principais potenciais
de melhoria. As informagdes obtidas no questiondrio serviram para evidenciar as hipéteses,
como falta de agilidade no caixa, aparéncia ruim da loja e desorganizacdo dos produtos,

relatadas inicialmente pela proprietdria da mercearia.

A seguir serdo apresentados e discutidos os resultados obtidos com a aplicagdo do

questiondrio.

4.1 Analise dos resultados quanto aos servicos de atendimento

A figura 3 ilustra os resultados obtidos referentes a agilidade no caixa, interesse dos

funciondrios, receptividade na chegada do ciente e qualidade no atendimento de modo geral.



Figura 3— Itens relacionados so servigo de atendimento
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Com base nos resultados, observou-se que 80% dos clientes entrevistados evidenciou um
atendimento ruim quanto a agilidade do caixa. O que demonstra ser um ponto critico na visdao
do cliente.

Para o item interesse dos funciodrios, observou-se uma satisfacio positiva. Totalizou-se um
percentual de 90 % dos entrevistados que classificaram como bom e excelente o interesse dos
funciondrios com rela¢do ao atendimento. O que demostra que os funciondrios da mercearia
tém um bom relacionamento no servico de atendimento ao cliente.

Para o item de receptividade, os resultados tiveram a mesma tendéncia, 90% classificaram
como sendo bom e excelente a receptividade na mercearia. Sendo assim, € possivel identificar
que a grande maioria dos entrevistados estd satisfeita quanto aos servi¢os de relacionamento
cliente / funciondrios.

Continuando a andlise, foi observada também a satisfacdo com relagdo a qualidade do
atendimento de modo geral, apontando que apenas 10% dos entrevistados classificou este
item como ruim. Com isso, constatou-se que os clientes estao satisfeitos com a qualidade no

atendimento.

4.2 Andlise dos resultados quanto aos itens relacionados aos produtos

Para as perguntas relacionadas aos produtos que sdo ofertados na mercearia, obteve-se alguns

resultados satisfatorios. A figura 4, mostra que a maioria dos clientes classificam como sendo



bom o preco cujo os produtos sdo vendidos, e também demonstra um resultado aceitdvel para
a qualidade dos mesmos.

Conforme mostram os resultados, um percentual de 20% classifica como ruim o presente
cendrio, precos dos produtos e qualidade dos mesmos, o que ndo elimina a necessidade de
melhorias para ambos os itens analisados.

Outro fator evidenciado foi a variedade de produtos que estdo disponiveis, foi possivel
observar através das respostas, que mesmo se tratando de um pequeno empreendimento, mais
de 50% dos entrevistados encontram os produtos que procuram no local. Porém, eles
classificam como sendo ruim a forma como os mesmos siao expostos no estabelecimento. Para
o item organizacdo dos produtos na loja, os resultados revelam que mais da metade dos

cliente estdo insatisfeitos, sendo assim, vale ressaltar a importincia de uma correcao

imediata.

Figura 4— Itens relacionados aos produtos
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4.3 Analise dos resultados quanto ao ambiente interno e externo da loja

O ambiente onde encontra-se instalada a merceria estudada, foi um outro fator de analise
desse estudo. Os resultados obtidos tiveram uma tendéncia negativa na classificacdo dos
clientes. A figura 5 mostra que os fatores como limpeza da loja, [luminagdo e espago fisico
interno, precisam muito melhorar, pois um percentual muito pequeno de clientes,

classificaram esses itens como sendo excelente.



A figura 5 revela ainda que a aparéncia da loja (pintura externa) é um aspecto muito negativo

na visdo do consumidor, pois 70% dos entrevistados classificaram como ruim esse item

analisado.

Figura 5- Itens relacionados ao ambiente externo e interno da loja
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Para explicitar a relevancia que este empreendimento possui no ambito problematico, foi feito
uma andlise dos pontos mais criticos classificados pelos clientes anteriormente, sendo eles:
Falta de agilidade no caixa, aparéncia ruim na loja e desorganizacdo dos produtos. Com
auxilio do gréifico de Pareto (Figura 6) foi possivel classifica-los conforme o percentual de
insatisfacdo dos consumidores.

Através do grafico, evidenciou que a falta de agilidade no caixa destaca-se como principal
item de insatisfacdo dos consumidores frequentes a mercearia estudada, seguida pela

aparéncia ruim na loja ( pintura externa) e desorganizacdo dos produtos;



Figura 6- Diagrama de Pareto
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Concluida essa andlise, foi debatido com os funciondrios do empreendimento, o ndmero
elevado de clientes que estdo insatisfeitos. Posteriormente, foram construidos diagramas de
causa e efeito para cada fator de insatisfacdo dos consumidores, Figura 7, Figura 8 e Figura 9,
com a finalidade de mapear as possiveis causas dos itens de prioridade encontrados na anélise

dos resultados.

Figura 7- Diagrama de causa e efeito 1
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Figura 8- Diagrama de causa e efeito 2
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Figura 9- Diagrama de causa e efeito 3
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ApoOs a discussdo das possiveis causas de falta de agilidade no caixa do empreendimento,
aparéncia ruim na loja e desorganizacdo dos produtos, constata-se que o sistema precario de
atendimento no caixa e a limitacao do espago fisico contribuem muito para a falta de agilidade
do funciondrio. Como consequéncia também do espago fisico limitado, os produtos que sdao
expostos precisam ser realocados, para facilitar os clientes no ato de sua procura. Para o item
aparéncia ruim na loja, a auséncia de letreiros informativos e de uma moderna pintura externa,
deixam a desejar no quesito de destaque do empreendimento. A partir disso, foi realizado um

plano de acdo, com a finalidade de propor uma soluc@o mais vidvel possivel Tabela O1.



Tabela 1- Plano de agao 5SW1H

WHAT (o que?) | WHY (por que?) | WHERE (onde?) | WHEN (quando?) | WHO (quem?) | HOW (como?)
Nivelar o foco e os .
Elaborar s Contratagdo de
. esforcos de todos . . Proprietario / .
planejamento Mercearia Dentro de 20 dias consultoria
‘- os colaboradores da aluna
estratégico - externa
mercearia
S Instalar um
Implementar um Proprietario
. Melhorar a . . . computador
sistema - . Mercearia Dentro de 20 dias | ou profissional .
. agilidade no caixa . com um sistema
automatizado terceirizado .
integrado
Elaborar uma
Criar um layout o lanta para
ay Para facilitar o o P pa
bem definido e Proprietario da predefinir
acesso € a . .
adequado ao s Mercearia Dentro de 30 dias empresa / lugares exatos
visibilidade dos
espaco N aluna para cada
. g produtos a venda .
disponivel material e/ou
produto
Fazer uma
triagem de
Organizagdo do materias,
espaco e dos Para facilitar o S separando os
Proprietarioda | P
produtos de acessoea . . uteis dos intteis
.. s Mercearia Dentro de 30 dias empresa/
modo eficiente. visibilidade dos e realocar
. N aluna
(Aplicacgdo da produtos a venda aqueles que
metodologia 5S) forem tteis em
locais
apropriados
Pintura da Profissional Contratar
. Melhorar a estética Mercearia Dentro de 35 dias . profissional
mercearia terceirizado .-
especializado
Para divulgacdo de ol
gac Proprietario da ‘
Desenvolver promogdes e . . Através de
Mercearia Dentro de 30 dias empresa/ AT
propagandas aumento das aluna painéis visuais

vendas

Fonte: Autor

As agOes apresentadas acima sdo de f4cil implementacdo em virtude de como a mercearia

estudada se encontra atualmente. Elaborar um planejamento estratégico € de extrema

importancia para nivelar o foco e os esforcos de todos os funciondrios. Foi recomendado

implementar um sistema automatizado, ndo apenas para melhorar a agilidade do caixa, mas

também para controle de estoque. A aplicacdo da metodologia 5S se faz necessaria, pois

quanto melhor a organizacio dos produtos, layout do local, melhor a forma de visualizacdo e

movimentacdo do cliente.

Para melhorar a estética do empreendimento foi proposta a pintura nao apenas da fachada,

mas da parte interna também.



Com o plano de marketing é possivel realizar a divulgacdo da mercearia no bairro. Panfletos e

divulgacdes pela radio sdo as formas mais apropriadas para o atingimento do publico alvo.

6. Consideracoes finais

O presente artigo utilizou da metodologia MASP em conjunto ao ciclo PDCA, com a
finalidade de tratar os principais potenciais de melhoria.

Com a aplicac¢do da primeira etapa, P, do ciclo PDCA, que corresponde as quatro primeiras
etapas do MASP, podemos afirmar que o objetivo da pesquisa foi atingido, j4 que, foi
possivel identificar, na mercearia, o problema e suas respectivas causas, para assim elaborar
um plano de ac¢do na tentativa de corrigir o problema.

Com base nos resultados que foram analisados, é possivel identificar que a falta de agilidade
no caixa compromete o atendimento na mercearia, sendo um ponto critico na visao do cliente.
A aparéncia ruim na loja e a desorganizacdo dos produtos também sdo problemas que
precisam ser resolvidos.

O plano de acdo SW1H desenvolvido e proposto a proprietdria permitird alcancar as possiveis
solucdes para os problemas encontrados e posteriormente a sua implantacdo serd possivel
oferecer uma melhor qualidade na prestacdo de servicos, garantindo assim maior satisfacdao
dos consumidores.

Os resultados obtidos apds a implantacao do plano de acdo SW1H ficam como possibilidade
de um novo estudo a ser realizado, objetivando mensurar as melhorias que foram alcangadas

com a aplicagdo do mesmo.
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ANEXO



ANEXO 1- Questionario para entrevista com os clientes da mercearia

Dé uma nota para cada questdo, marcando um X no Ruim Bom Excelent

espagos em branco ao lado. Regular 6timo e

1 |Quanto aos servicos de atendimento dos 1121314 (5/6|7(8]9]1
funciondrios: 0

a | Agilidade no caixa

b | Interesse dos funciondrios em ajudar os clientes

¢ | Receptividade na chegada do cliente

d | Qualidade no atendimento de modo geral

2 | Quanto aos servicos relacionados aos produtos 1 (2|34 [|5(/6[7[8|9]1

0

a | Preco dos produtos de um modo geral

b | Qualidade dos produtos

¢ | Organizacgdo dos produtos na loja

d | Variedade de itens

3 | Quanto ao ambiente externo e interno da loja
Limpeza da loja

b | [luminacgdo da loja

¢ | Espaco fisico interno

d | Aparéncia da loja ( pintura externa)

4 | O mais importante na escolha de um supermercado é: (enumere de 1- mais importante -
a 4 - menos importante - , ndo repetindo 0 mesmo nimero para mais de uma questao.

a | Variedade de produtos

b | Qualidade nos produtos e bom atendimento

c | Bons precos e ofertas

d | Recebimento de cartdo de crédito

Para finalizar, gostariamos de obter mais algumas informagdes sobre

VOCE.

Qual a sua idade? Sexo( )M ( )F
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