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INTRODUCTION

O trabalho apresenta trés etapas para analise da otimizagdo do
fluxo de vendas de produtos no varejo, 0 mesmo iniciard com
o mapeamento do fluxo de processos, utilizagdo das
ferramentas de qualidade, diagrama de Ishikawa, diagrama de
Pareto e 5W, para identificar das principais causas do
problema e posteriormente a implementagdo das agdes
propostas. Dessa forma, propondo acdes para aumentar a
receita dos trés produtos mais criticos de uma empresa de
varejo, ja que dessa forma gera oportunidades de melhoria no
fluxo de venda de produtos, o que contribui para melhorar o
desempenho das vendas no varejo. O fluxo de vendas ¢ usado
por algumas empresas para atrair, criar interesses na sua
marca, gerar curiosidade sobre o mercado concorrente e
negociar vendas com seus clientes. O mesmo sera analisado
com o aumento da visibilidade da marca, havendo o
acompanhamento dos vendedores para seus produtos, parcerias
com os clientes atuais, obten¢ao de um relacionamento de mais
confianca com os antigos clientes e uma forma melhor de
negociagdo com 0s mesmos.

O sucesso de um varejista (retalhista), seja este pequeno ou
grande porte, depende principalmente do quanto ele incorpora
o conceito de venda ao consumidor. Este conceito ¢ uma
orientacdo de gestdo que faz o varejista focar nas necessidades
do seu mercado-alvo, e como sera mais eficaz e eficiente que
os seus concorrentes, conforme (TORRELLA; SOUZA,2004).
Na parte de lacticinios demonstrard o armazenamento, sua
venda e sua revenda final, e posteriormente ter um crescimento
no ramo empresarial, obtendo um lucro maior ¢ a realizago
maior de divulgagdo da marca. Este estudo tem ainda uma
contribui¢do social, apresentando um potencial de ganho para
os colaboradores da empresa envolvida. Essa organizagdo
bonifica seus funciondrios através do cumprimento de metas.
Uma das principais metas estd relacionada com a venda dos
trés produtos mais criticos. Com a reducdo das causas
encontradas, havera um aumento da receita, gerando um ganho
para os colaboradores.

FUNDAMENTACAO TEORICA

Logistica: Conforme (ARBACHE, 2011) a logistica ¢
importante porque ¢ capaz de auxiliar empresas e organizagdes
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na agregacdo e criagdo de valor ao cliente. Ela pode ser a
chave para uma estratégica empresarial de sucesso, provendo
uma multiplicidade de maneiras para diferenciar a empresa da
concorréncia através de um servigo superior ou, ainda, por
meio de interessantes redugdes de custo operacional. De
acordo com o CouncilofLogistics Management (CLM):
“Logistica ¢ o processo de planejamento, implantacdo e
controle do fluxo eficiente e eficaz de mercadorias, servigos e
das informagdes relativas desde o ponto de origem até o ponto
de consumo com o proposito de atender as exigéncias dos
clientes” (Ballou, 2006). Alguns autores citam o conceito de
logistica como apenas transporte ou o estoque/armazenagem
de produtos, no entanto, a logistica engloba o transporte, o
estoque/armazenagem de produtos e diversas outras atividades
que envolvem o processo, desde o fornecimento para a
produgdo até a entrega do produto final ao cliente. Através da
logistica, o comércio no varejo tem varias concepcdes de
pontos de vista, mas a esséncia principal do conceito de varejo,
decorre da realizagdo de vendas no comércio para
consumidores finais, atendendo qualquer tipo de cliente e
chegando a obter clientes em nivel domiciliar através de um
bom planejamento da logistica. O modo de varejo pode ser
realizado em pequenos, médios e grandes portes.

Empresa de varejo: O varejo € subdividido em setores que
podem oferecer diversos servicos com o envolvimento de
maior parceria entre o fornecedor, vendedor e o
estabelecimento comercial. Para Aulowidi e Keller (2004,
p-332) o varejo identifica os bens e servigos de um varejista e
os diferentes modos de formas de competicdo comercial, a
parte da colocagdo de lucros dependentes de como a
concepcao de aceitagdo do consumidor final. A oferta é a
forma de comunicacdo até a chegada no fim do processo, ¢
uma cadeia de porte constituida por conjuncdo, valores e
confiabilidade, pois ha produtos que serdo colocados em testes
para o aumento da protecdo e divulgagdo da marca. O novo
método de vendas no varejo ndo tem somente a concorréncia
com outras marcas, mas sim, o novo rumo dos atacarejos, ou
seja, quem vende todos os tipos de mercadorias, com pregos
mais acessiveis que os seus. O varejo necessita de
procedimentos atrativos para ser elaborado o novo modelo de
comércio de alimentos, para ser mais viavel o controle no
objetivo de vendas ¢ em busca de resultados positivos. O
comércio de produtos pereciveis necessita de um tratamento
personalizado, como por exemplo a comercializagdo de dois
produtos da empresa em questdo, que sdo os queijos fatiados e
o pote de manteiga. Onde o pote de manteiga necessita de um
armazenamento em ambiente de temperatura dentro das
normas dos Orgdos fiscalizadores, assim como os queijos
fatiados.

Mapeamento do fluxo de valor: O esforco de se manter e
reduzir desperdicios ou perdas, surge novas caracteristicas nos
empreendedores, como o conceito de agregacdo de valores,
onde sdo separadas partes que geram lucros, daquelas que
geram desperdicios ou prejuizos aos seus processos. O mapa
de valor tem o objetivo de demonstrar a capacidade de formar
um conjunto de acdes para ter uma avaliacdo mais complexas
das marcagdes e das partes numéricas de suas medi¢des e de
formatar uma ideia mais coerente na sua agregacdo de
problema. Para Rother e Shook (2012.p1), o fluxo ¢ uma agdo
que agregar valor ou ndo, ¢ ndo separando produtos ou de
processos, o fluxo traz toda a esséncia de ambos, 0 mesmo
vem trazendo para o rumo comercial sua visdo desde do
produtor que faz a matéria prima, passando pelo ramo da

industrializacdo do material e chegando na parte final que é
sua comercializacdo aos clientes. O MFV ¢é a forma mais
abrangente nos meios das novas técnicas aplicadas no meio da
formalizagdo de mapeamento. Alguns autores formalizam suas
ideias de que o proprio faz sua concepgdo de simbologia de
demarcacdo, introduzindo suas caracteristicas para o ramo
comercial, e formalizando o objetivo de organizar e determinar
suas caracteristicas de vendas ao consumidor final, além de
mostrar sua organizagdo de caracteristicas de metas dos
vendedores. A clareza do mapa faz ele ter uma maior
capacitagdo de obter dados com mais qualidades dos processos
e fazer que a visualizagdo obtenha um melhor entendimento na
analise numérica da parte de que tem a missdo de verificar os
numeros e acompanhar os demonstrativos das metas dos seus
colaboradores. O processo de mapeamento do fluxo ndo esta
somente ligado a parte industrial em linhas manufaturadas,
porém cria beneficios para outras areas de atuagdo, como por
exemplo a area de comercializagdo de produtos. Conforme
Jones e Wanack (2004), o mapeamento do fluxo de valor tem a
capacidade analitica dos processos ¢ 0s mesmos que
denominam o fluxo estendido em sua concep¢ao de analise da
parte de projetos.

Ferramentas da qualidade

Diagrama de Ishikawa: Utilizando a ferramenta de qualidade,
diagrama de Ishikawa, ¢ possivel realizar uma analise das
causas ¢ efeito da problematica e posteriormente verificar as
possiveis implementa¢des das corregdes, de acordo com a
analise do diagrama. A ferramenta de qualidade, diagrama de
Ishikawa, ira coletar a problematica do processo de vendas
desse estudo de caso, e apresentard as principais causas e
efeito, com a caracteristica de evoluir para a realizagdo da
correcdo da problematica levantada. Conforme (Faiconi,1989),
o diagrama permite analisar o problema por indice de
hierarquicamente, podendo determinar suas causas e efeito, e
provar claramente uma proje¢do de uma solugdo mais viavel e
mais rentavel. O Diagrama de Ishikawa ¢ uma ferramenta que
se utiliza para descrever uma ligagdo entre a consequéncia de
um processo (efeito) e os motivos (causa) do processo.
Também chamado de diagrama de espinha de peixe, na qual
mostra as principais causas de determinadas atividades, em
que apontam para subcausas, encaminhando-se para um
resultado final (CESAR, 2011, p.63). “O diagrama de causa e
efeito foi desenvolvido para representar as relagdes existentes
entre um problema ou efeito indesejavel do resultado de um
processo ¢ todas as possiveis causas desse problema, atuando
como um guia para a identificagdo da causa fundamental deste
problema e para a determinagdo das medidas corretivas que
deverdo ser adotadas” (CARPINETTI, 2012, p. 83).

Diagrama de Pareto: Carpinetti (2012) declara que o
principio de Pareto afirma que algumas poucas causas, entre
todas, sdo responsaveis pelos efeitos indesejaveis desse
problema. Assim, se forem encontradas as principais causas de
um problema, serd possivel resolver quase todas as perdas por
meio de poucas acdes. Confome citado por Vieira (1999), é
uma ferramenta que estabelece a ordem em que as causas das
perdas devem ser sanadas, sendo esse o foco na area da
qualidade. Segundo RAMOS (2000: 100), “O diagrama de
Pareto ¢ usado quando ¢ preciso dar atengdo aos problemas de
uma maneira sistematica e quando se tem um grande nimero
de problemas e recursos limitados para resolvé-los”. Como o
objetivo desse trabalho ¢ identificar e propor agdes de
melhoria para os produtos: queijo fatiado, manteiga em pote e
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achocolatado, essa ferramenta se encaixa perfeitamente para
alcancar o objetivo do estudo. Através de seu uso, sera
possivel ordenar a desconformidade desses produtos com o
programado para a venda, e agir contra elas. Além disso, o
diagrama de Pareto é uma ferramenta simples, visual, e que
busca identificar e priorizar problemas. Assim, foi utilizado
para identificar as principais causas da receita abaixo do
esperado dos trés produtos ja citados.

SW2H: Para Daychouw (2007), a ferramenta SW2H pode ser
utilizada em varias areas de conhecimento, ajudando sempre
no planejamento, como:

e Planejamento da Qualidade — Serve para identificar
determinados padrdes de qualidade que sdo importantes
para o projeto e com isso definir como atender esses
padrdes;

e Planejamento das Aquisigdes — Usado para identificar
quais as reais necessidades do projeto devem ser supridas
por meio da contratacdo de produtos ou servigos de fora
da organizacao;

e Planejamento dos Recursos Humanos — Identificar quais
pontos relevantes do projeto podem ser atendidas por
meio dos Recursos Humanos disponiveis na organizagao;

e Planejamento de Riscos — Identificar quais os riscos o
projeto deve estar atento em sua elaboracao.

Este método consiste basicamente em fazer perguntas no
sentido de obter as informagdes primordiais que servirdo de
apoio ao planejamento de uma forma geral. A terminologia
5w2h tem origem nos temos de lingua inglesa que sdo What,
who, why, where, when, how, howmuch, howmany.
(DAYCHOUM, 2013). O 5W2H busca elaborar os planos da
acdo de um problema. Ele direciona a execugdo das tarefas de
forma clara e objetiva, assegurando que a implementagao sera
feita de forma organizada (GROSBELLI, 2014). VERAS
(2016, p. 136) entende que a ferramenta ¢ um checklist de
determinadas atividades que precisam ser desenvolvidas com o
maximo de clareza possivel por parte dos colaboradores em
um projeto. Ela mapeia as atividades, onde ficara estabelecido
o que sera feito, quem fard o qué, em qual periodo de tempo,
em qual area da empresa e todos os motivos pelos quais essas
atividades devem ser realizadas. O 5W esta sendo usado neste
artigo, para propor as agdes para a resolucdo dos problemas
encontrados entre os trés produtos mais criticos da empresa.
Além disso, essa ferramenta ajuda na identificagdo das causas
e na formalizac¢do das propostas a serem executadas.

Folha de verificacdo: Segundo VIEIRA (1999: 1), “A folha
de verificagdo ¢ uma planilha para o registro de dados. O uso
de uma folha de verificagdo torna a coleta de dados rapida e
automatica. Toda a folha de verificagdo deve ter espago onde
registrar local e data da coleta dos dados”.

De acordo com KUME (1993: 13), Quando for preciso coletar
dados, ¢ essencial esclarecer sua finalidade e ter valores que
reflitam claramente os fatos. Além dessas premissas, em
situagdes reais ¢ importante que os dados sejam coletados de
maneira simples e num formulério facil de usar. Uma folha de
verificagdo ¢ um formulario de papel no qual os itens a serem
verificados ja estdo impressos, de modo que os dados possam
ser coletados de forma fécil e concisa.

Fluxograma: Dentre as vantagens na
fluxograma, segundo Mello (2008) estdo:

utilizagdo do

Permite verificar como se conectam e relacionam os
componentes de um sistema, mecanizado ou ndo, facilitando a
analise de sua eficacia; Facilita a localiza¢do das deficiéncias,
pela facil visualizacdo dos passos, transportes, operagdes e
formularios; Propicia o entendimento de qualquer alteragdo
que se proponha nos sistemas existentes pela clara visualizagdo
das modifica¢des introduzidas.

Brainstorming: Segundo Behr, Moro e Estabel (2008) o
Brainstorming ¢ uma ferramenta simples, realizada em grupo,
para evidenciar problemas e que pode ser utilizada em
qualquer situagcdo. Meireles (2001, p.20) refor¢a que esta €
“uma ferramenta associada a criatividade” e especifica que ela
deve ser utilizada na fase de planejamento.

FERRAMENTAS E METODOS

Analisando os graficos de desempenho de venda, observou-se
que os produtos, queijo fatiado, manteiga em pote e
achocolatado, apresentam baixa venda em relagdo aos demais
produtos, e estdo também em desconformidade com o
programado para a venda. O trabalho fundamentou-se no uso
metodologico do estudo de caso, pois se caracteriza pelas
investigagdes em que, além da pesquisa bibliografica e/ou
documental, realizou-se coleta de dados junto as pessoas. O
indicador usado por essa empresa, baseia-se no relatorio de
desempenho de vendas, cujo o auxilio visual ¢ um grafico de
Pareto. Conforme o grafico abaixo, o mesmo apresenta os
ultimos 6 meses do desempenho de vendas:
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Grafico 01. Dados do produto manteiga em pote Fonte: Os
Autores, 2020.

O grafico 1 demostra o desempenho de vendas de manteiga.
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Fonte: Os Autores, 2020.
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O grafico 2 demostra o desempenho de vendas de queijo fatio.
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Grafico 03. Dados do produto achocolatado
Fonte: Os Autores, 2020

O grifico 1 demostra o desempenho de vendas de
achocolatado. Sendo assim, este trabalho foi realizado
primeiramente por um levantamento bibliografico, visita nos
processos das vendas dos trés produtos mais criticos,
levantamento de informagdes com os colaboradores que
participam do processo de venda, e posteriormente a aplicagdo
das ferramentas, diagrama de Ishikawa, mapeamento do fluxo
de processo e SW.

APLICACAO DO ESTUDO

A empresa em questdo, apresentava em todas as suas reunides
mensais problemas criticos com trés produtos, que sdo eles: o
queijo fatiado, manteiga em pote e o achocolatado,
ocasionando uma perda significativa na receita final da
empresa. Dessa forma realizamos um levantamento dos
problemas encontrados, através da ferramenta de qualidade,
diagrama de Ishikawa, para que pudéssemos constatar os
problemas a serem eliminados e assim gerar melhorias no
processo das vendas desses produtos em questdo. Conforme
mostra a figura 1 abaixo:

‘ METODO ‘ | MAQUINA | MATERIAL
_\ \ \
\ - \
Fatade |\ —_— h
coesdo nas | Dificuldades | 9 R“g;"ﬂ \
compras ] de logistica ] \ ! cindinis .\.
— - - \\.
Base de prego |\ % N
comermos | %\ N\, \
J N b Queda
> — nas
- —_— { vendas
Colaboradores Sistema Transpore |
Sam com falha fuvislede |

treinamentos estrada ) 4

| MEDIDA |

l MAOC DE OBRA | AMBIENTE

Figura 01. Diagrama Ishikawa (causa e efeito)
Fonte: Os Autores, 2020.

Dessa forma, o diagrama foi desenvolvido pelos colaboradores
que estavam envolvidos no processo das vendas dos trés
produtos mais criticos da empresa. Sendo assim, a equipe
realizou sessdes de brainstorming durante o més de dezembro,
com a intengdo de produzir o maximo possivel de ideias em
um curto periodo de tempo. Conforme as informagdes
mostradas na figura 1, identificamos a causa raiz do problema,
através da identificagdo dos 6M.

Meétodos: foi realizada uma nova negociagdo de valores pela
quantidade de compras que serdo adquiridas.

Magquinas: foi realizada a terceirizagdo da equipe que era
responsavel pela entrega dos produtos. Dessa forma, obtendo

pontualidade nas entregas dos produtos.

Materiais: foi realizado um novo modelo de distribui¢do de
cargas chegando e outra carga embarcando nas fabricas.

Mdio de Obra: foi realizado o treinamento com o0s
funciondrios, para que os mesmos adquirissem conhecimentos
dos produtos do processo.

Medida: foi feita a troca do sistema.

Meio ambiente: mudanga da logistica das rotas.

Tabela 01: Aplicaciio da ferramenta SW

Problema: Dificuldade de logistica
5W Acdo

What? O que deve ser feito?  Terceirizagdo da equipe que era
responsavel pela entrega dos
produtos

Why? Por que fazer? Para obtengdo da pontualidade
nas entregas dos produtos.

Who? Quem ¢ o responsavel  Supervisor de logistica.

pela agao?

Where?  Onde deve ser Dentro do setor logistico.

executado?

When? Quando deve ser Até 05 de junho de 2020.

implementado?

Fonte: Os Autores, 2020.
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Fig. 2. Mapeamento do fluxo do processo Fonte: Os Autores, 2020

Com base nas reunides realizadas e da construgdo do diagrama
de Ishikawa, foi verificado que a empresa precisava realizar
varias corregdes no processo de vendas dos trés produtos mais
criticos da empresa, para que os problemas nas receitas desses
produtos fossem sanados. Dessa forma, foi implantada a
ferramenta SW2H, pois segundo Polacinski (2012) essa
ferramenta consiste em um plano de ag¢do para atividades pré-
estabelecidas que tem a necessidade de serem desenvolvidas
com a maior clareza possivel, além de funcionar como um
mapeamento dessas atividades. J& o mapeamento de processos
sera utilizado como padronizagio de qualquer tipo de
documentacdo que compde o processo, desde uma simples
correcdo até analises mais complexas. Essa ferramenta tem
como caracteristica o levantamento com éxito da situagdo
problematica. Conforme mostra a figura 2 acima, o
mapeamento do fluxo de processo é necessario para identificar
todas as etapas do processo, desde o recebimento da matéria-
prima, até a entrega do produto ao consumidor final, para que
dessa forma a empresa seja analisada por completa e que
nenhuma etapa passe despercebida.
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RESULTADOS E DISCUSSOES

A partir da aplicagdo das ferramentas, foi evidenciado o
aumento da receita dos produtos criticos no prazo de 6 meses,
conforme mostra os graficos abaixo:

RECEITA DE VENDAS DA

o
MANTEIGA o g
s 3
3 =
e & 8 § =
8 N 8 o ‘
3 o 2 i

OUTUBRO NOVEMBRODEZEMERO JAMEIRO FEVEREIRDO MARGO
mValores em Receita

Grifico 4. Receita do produto manteiga em pote. Fonte: Os Autores, 2020

O grafico 4 mostra a receita das vendas da manteiga em pote.
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Grifico 5. Receita do produto queijo fatio Fonte: Os Autores, 2020.

O grafico 5 mostra a receita das vendas de queijo fatio.
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Griéfico 06. Receita do produto achocolatado
Fonte: Os Autores, 2020.

O grafico 5 mostra a receita das vendas de achocolatado.

Dessa forma foi possivel identificar a causa raiz da baixa
receita dos trés produtos mais criticos da empresa, € com isso,
foi aplicado o plano de acdo através do mapeamento do fluxo
de processo, com o intuito de aumentar a receita desses trés
produtos.

Consideracoes Finais

Houve um aumento na receita mensal a partir da implantagao
das ferramentas de qualidade e gestdo na empresa. Além disso,
foi realizada a criacdo de um portfolio para que todos os
clientes tivessem o conhecimento da abrangéncia da empresa e
a adogdo de comissdo para os vendedores desses produtos.
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