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RESUMO

Esta pesquisa apresenta, como titulo, Gestdo de Estoque: Estudo de caso em
uma empresa sergipana do segmento varejista. Nos primeiros meses de 2013
foram registradas reclamacdes dos clientes relacionadas com os produtos
oferecidos, quase todas relacionadas com o sistema de gestdao de estoque
adotado pelaempresaem estudo, fazendo surgir aseguinte questao norteadora:
Que medidas devem ser realizadas para que o sistema de gestdo de estoque
adotado néo represente perdas para empresa em estudo? Por isso, o objetivo
geral desta pesquisa é aperfeicoar o sistema de gestéo de estoque adotado pela
empresa do seguimento varejista em estudo e, como objetivos especificos:
identificar perdas geradas em razéo de problemas relacionados com a gestao
de estoque da empresa em estudo; analisar causas de perdas relacionadas com
o sistema de gestdo de estoque em analise; mapear criticamente o processo de
gestdo de estoque atual; e, propor melhorias para a gestdo de estoque da
empresa em estudo. Ressalta-se que a revisdo tedrica apresentada busca
embasar as 0 uso de ferramentas e analise de sistemas e conceitos utilizados
nos resultados apresentados. E evidente que a metodologia adota para alcance
dos objetivos propostos é: quanto aos fins: descritiva, explicativa e
exploratoria; quanto aos meios: bibliogréfica; documenta; de campo; e, em
relacdo a abordagem: qualiquantitativas. Utilizadas as ferramentas da qualidade
e outras estatisticas, foi possivel identificar as perdas relacionadas com
produtos avariados, fora da validade e até a falta dos mesmos nos pontos de
venda da empresa. Analisadas as causas, foi possivel apontar pontos criticos
na gestdo de estoque adotada pela empresa, facilitando a determinacao de
acdes que podem, efetivamente, aperfeicoar o sistema de gestdo de estoque
adotado, reduzindo-se, assim, as perdas identificadas. Em sendo assim, todos
0s objetivos propostos foram alcancados pela pesquisa.

Palavras-chave: Perdas da producdo. Ferramentas de gestdo. Gestdo de
estoque.
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1 INTRODUCAO

Com o fim da Segunda Guerra Mundial, houve grande deslocamento de
riquezas, fazendo surgir um novo mercado consumidor. Os chamados ricos
emergentes (que ndo tinham nascido na riqgueza) eram avidos consumidores de bens
e servicos, criando expectativas em relacdo ao atendimento das necessidades
advindas no seu novo poder econdémico.

E evidente que esta nova situacdo tornou imperativo o aumento da
producdo, levando a novos investimentos que desencadearam na Revolucao
Industrial e em grandes mudancas organizacionais. Foi neste contexto que inimeras
empresas surgiram, maximizando a concorréncia que destacou a qualidade de
produtos e servigcos oferecidos, como diferencial para conquista de novos clientes.

Diante das disputas por estabilidade no mercado, ficou evidente a
necessidade de racionalizar os processos produtivos, através da implantacdo de
acOes estratégicas que reduziam custos e elevam a produtividade. Este fendmeno
ficou ainda mais manifesto com a abertura do mercado proporcionada pela
globalizagéo.

Este novo cenario globalizado torna evidente a necessidade de manter a
continuidade dos processos produtivos, ndo sendo aspecto positivo as paradas na
producdo. Para tanto, existem diversas acfes estratégicas que reduzem a
possibilidade de interrupcdo da producdo das empresas, podendo ser citado: a
adequada gestdo e controle de estoques sejam de produtos acabados como o0s
existentes para atender a demanda do processo produtivo.

Os cuidados com a administracdo do estoque devem ser ainda mais
apurados quando a empresa é pertencente ao segmento varejista, uma vez que o
cliente é diretamente afetado pela falta ou variacdo de precos de determinados
produtos. Ressalta-se que, nas Ultimas décadas, esta area de atuacdo tem crescido,
surgindo inameras organizacbes no segmento em questdo. A concorréncia
exacerbada no setor impde controle ainda maior dos estoques de tais empresas, a fim
de p6r em disponibilidade produtos que atendam as expectativas de seus clientes.

Ressalta-se que, como tais empresas mantém contato direto com seus

clientes, apresentam maior facilidade em observar e atender suas necessidades. Por
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ISSO mesmo, com o intuito de concretizar tais perspectivas, o estoque deve ser
mantido com mix bem variado e em propor¢cdes que atendam a sua demanda.

Tendo em mente que, de modo geral, o estoque mal administrado pode
trazer perdas, as organizacdes tém utilizado metodologias e ferramentas, que podem
auxiliar na identificagcdo de problemas no setor, assim como na analise de suas
causas, viabilizando a elaboragéo de um plano de acao eficiente que otimize o sistema
de gestdo de estoque adotado pela empresa. Observando-se, ainda, a existéncia de
ferramentas especificas de controle de estoque, tais como formularios de controle,

sistemas informatizados, entre outros.

1.1 Situacao Problema

O estoque de uma empresa deve ser administrado e controlado de forma
eficiente, de modo a ndo gerar perdas financeiras e qualitativas para organizagdo. No
caso em analise, por pertencer ao segmento varejista, essa necessidade fica ainda
mais evidente, uma vez que a prestacao de seus servigcos tem relagdo direta com a
disponibilidade de produtos que atendam as expectativas de seus clientes.

Nos primeiros meses de 2013, foram registradas reclamagdes de clientes
relacionados aos produtos oferecidos, seja pela falta de artigos normalmente vendidos
pela empresa, seja por avarias apresentadas ou pela identificagdo de produtos fora
da validade ou com validade préxima ao vencimento nas prateleiras. Estas
reclamacgdes retratam insatisfacdo dos clientes e, consequentemente, perdas na
producao.

Ressalta-se que, além dos reflexos negativos para a imagem da
organizacao sobre analise junto a seus clientes habituais, fica evidente a existéncia
de perdas financeiras, pois ndo se podem comercializar produtos avariados ou fora
da validade.

A natureza das reclamacdes registradas aponta para a existéncia de
problemas relacionados com a gestdo de estoque. Diante do cenario apresentado, a
questao que deve guiar esta pesquisa é: Que agdes devem ser implementadas para

que a sistematica de gestao de estoque adotada ndo apresente perdas?
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Otimizar a sistemética de gestdo de estoque adotada por uma empresa do

segmento varejista.

1.2.2 Objetivos especificos

- Mapear a sistemética atual de gestédo de estoque;

- Identificar perdas geradas por problemas de gestdo de estoque;

- Determinar as causas das perdas relacionadas com a sistematica de
gestédo de estoque;

- Propor melhorias para a sistemética de gestdo de estoque, utilizando

ferramentas da qualidade.

1.3 Justificativa

No contexto apresentado pela situacdo problema desta pesquisa, faz-se
necessaria a utilizacao de ferramentas da qualidade que identifiquem e analisem as
causas de insatisfacdo dos clientes da empresa em estudo, permitindo, assim, a
elaboracdo de um plano de acado eficiente para eliminacdo das mesmas e,
consequentemente, otimizacdo da sistematica de gestdo de estoque adotada.

Diante disto, a justificativa para a realizacdo desta pesquisa emerge da
contribuicdo que a mesma trara a empresa em estudo, profissionais da area de gestéo
e académicos que almejam ingressar neste ramo de atuacdo. No caso da empresa
em andlise, o estudo servira de subsidio para a implantacdo de acbes que podem
aperfeicoar sua gestédo de estoque, reduzindo ou eliminando a insatisfacado de seus
clientes e, consequentemente, maximizando a produgéo.

Quanto a académicos e profissionais da area de gestdo, a pesquisa
reforcard a importancia do uso de ferramentas da qualidade associadas a dispositivos
de controle de estoque como meio eficiente para otimizar a sisteméatica de gestao de
estoque adotadas por empresas em geral. Além disso, permitird visualizar a

construcdo pratica de tais ferramentas, agregando conhecimento cientifico a respeito
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das metodologias envolvidas na sua aplicagao.

1.4 Caracterizacdo da Empresa

O Supermercado em estudo, sediado em Aracaju/Se, foi fundado em 2002.
Suas atividades foram iniciadas com uma pequena mercearia localizada na capital de
Sergipe, local onde, ainda hoje, se encontra uma panificagdo de sucesso pertencente
a empresa. Desta forma, a empresa, atualmente, possui duas unidades: a padaria,
cujo quadro de funcionarios € de 08 colaboradores; e, o supermercado, cujo quadro &
formado 60 trabalhadores, formando um quadro total de 68 colaboradores.

Conhecida pela populagao sergipana, sua imagem esta relacionada com a
venda de produtos de boa qualidade e atendimento adequado as necessidades de
sua clientela. No que se refere a area logistica, a empresa é conhecida por sua boa
relagdo com fornecedores, estando sempre aberta a negociagao de prazos e pregos,
sem, contudo, abrir mao da qualidade de seus produtos.

Embora seu mix de produtos seja bem variado, a empresa sempre esta a
procura de novos parceiros, a fim de atender as expectativas dos clientes. Para tanto,
a organizagao viabiliza comunicagéo e integragdo com seus fornecedores, exigido
pontualidade na entrega dos produtos oferecidos ao publico, a fim de atender a
demanda no momento em que ocorra.

Vale mencionar que a sistematica de gestdo de estoque da empresa
procura manter niveis de produtos através de reposicédo peridédica condicionada ao
volume contabil constante em seu sistema operacional. Este método, embora tenha
apresentado algumas falhas, tem auxiliado a empresa a sobreviver no atual mercado

competitivo.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secédo € dirigida ao esclarecimento tedrico dos termos, conceitos e
ferramentas relacionados com tema abordado pela pesquisa. Para tanto, sera
realizado o breve estudo introdutorio a respeito da administracdo da producéo a fim
de se caracterizar sistemas de producéo e processos de servicos relacionados com a

empresa do segmento varejista.

2.1 Administracdo da Producéo

De acordo com Correa; Correa (2006, p. 303) e Gaither; Frazier (2001, p.
09), a importancia da administracdo da producéo para o desenvolvimento adequado
de todos os setores que compde uma empresa nao € tema novo no meio empresarial.
Na verdade, desde o final do século XIX, mudancas socioecondmicas a colocaram em
evidéncia diante da aplicacdo da racionalizacdo de seus processos como meio habil
para maximizar a producao e a qualidade de produtos e servicos oferecidos.

Contudo, segundo Krajewiski; Ritzman; Malhotra (2009, p. 11), foi nos anos
90, com o advento da globalizacdo e abertura do mercado de consumo a nivel
mundial, que a gestdo da producdo mereceu maior destaque, uma vez que a
sobrevivéncia das empresas no mercado competitivo estava diretamente associada
aos diversos aspectos relacionados com a melhoria continua dos processos
produtivos.

Foi neste contexto que o conceito de administragcdo da producdo e
operacbes (APO) foi consolidado. De acordo com Moreira (2008, p. 03), a
administracdo da producéo e operacoes € “[...] o campo de estudos dos conceitos e
técnicas aplichAveis a tomada de decisbes na funcdo de produgcdo (empresas
industriais) ou operagdes (empresas de servigos).”

Gaither; Frazier (2001, p. 05) completa este conceito, definindo APO como
“[...] a administracédo do sistema de produgao de uma organizagao, que transforma os
insumos nos produtos e servigos das organizagoes.” Destas definicdbes podem ser
extraidos os trés elementos formadores do sistema de producao (inputs, processo de

conversao e output), cujo modelo geral pode ser visualizado na Figura 01.
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Os inputs (recursos de entrada) podem ser divididos em: recursos a serem
transformados, ou seja, 0s recursos que terdo suas propriedades modificadas
(matérias - primas e componentes; informacfes; e, consumidores); e, recursos
transformadores (instalacées e recursos humanos), que irdo agir sobre 0s recursos
antes mencionados, transformando-os em saidas. Observa-se que estes Ultimos tem
papel ativo no sistema, enquanto os que serdo transformados tem papel passivo
(PEINADO; GRAEML, 2007, p. 52).

Figura 01 — Modelo geral de sistemas de producao

!} s | ‘}.l

Fonte: Adaptado de Slack; Chambers Jonhston (2009, p. 09)

Como mostra o Quadro 01, o processo de conversao se resume as
atividades de transformacédo do sistema produtivo, a depender do input a ser
trabalhado. Assim, nos casos em que as entradas sdo matéria prima, havera
mudancas nas propriedades fisicas (todas as operac¢des de manufatura); de posse
(como em operacdes de varejo); de localizacao (servicos postais); de estocagem
(armazéns), como menciona Davis, Aquilano, Chase (2001, p. 25).

Segundo Slack; Chambers; Jonhston (2009, p. 09), no caso em que 0S
inputs sdo informacfes, as mudancas podem se da em: suas propriedades
informativas (contadores, advogados, etc); posse (empresas de pesquisa de
mercado); localizacdo (empresas de telecomunicacdes); e, estocagem (biblioteca).
No caso dos consumidores como entrada, podem ser alterar: suas propriedades
fisicas (cabeleireiros e cirurgides plasticos); localizacdo (hotéis e transporte publico);
e, estocagem ou acomodacao (hotéis).
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Quadro 01 — Propriedades alteradas no processo de conversao

' Escocagem/
Propriedades fisicas F.’ropnedgdes Posse Localizagdo J
informativas acomodacdo
Todas as operagdes
L de manutefatura e , Servigos postais .
Materiais . . Op. de varejo Armazéns
mineragdo e
extracdo . y
Operagfes portudrias
Matriz de banco Analistas financ.
Informagbes Contadores Empresa de pesquisa Empresgs deN Bibliotecas
de mercado telecomunicages
arquitetos
Cabelereiros Transporte piblico
Consumidores Hotéis
Cirurgides plasticos Hotéis

Fonte: Adaptado de informacdes de Slack; Chambers; Johnston (2009, p. 09)

O ultimo elemento de composi¢ao do sistema de produgdo sao 0s outputs,

ou seja, 0s bens e servigos resultantes do processo de conversao. De acordo com

Davis; Aquilano; Chase (2001, p. 27), a diferenga entre ambos reside nos fatores:

tangibilidade, possibilidade de estocagem e contato com cliente. Contudo, Moreira

(2008, p. 03) acrescenta aos fatores diferenciadores: a possibilidade de padronizacéo

dos insumos, a influéncia da mao de obra e a padronizacédo dos produtos. Todos 0s

elementos diferenciadores podem ser vistos no Quadro 02.

Quadro 02 — Elementos diferenciadores de bens e servi¢os

CARACTERISTICAS

PRODUCAO (MANUFATURA)

OPERACOES (EMPRESAS
DE SERVICOS)

Produto

Fisico (tangivel)

Intangivel

Estoques

Comuns

Impossivel

Contato com cliente

Pouco ou nenhum

Alto volume de contato

Padronizagdo dos insumos | Comum Dificil
Influéncia da méo de obra Média/Pequena Grande
Padronizag&o dos produtos | Comum Dificil

Fonte: adaptado Moreira (2008, p. 03)

Desta forma, de acordo com Krajewiski; Ritzman; Malhotra (2009, p. 05),

0s bens sao fisicamente palpaveis, ou seja, tangiveis, o que possibilita sua

estocagem. Os servigos, porém, ndo sao palpaveis (intangiveis), sendo impossivel
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seu armazenamento em estoque. Observa-se, ainda, que, no caso de bens
(manufatura) existe pouco ou nenhum contato dos clientes com 0S processos
produtivos, enquanto nos servicos, existe alto grau de contato, em razdo das
especificidades de suas atividades.

De acordo com Moreira (2008, p. 03), no caso da producédo de bens, a
padronizacdo dos insumos é possivel porque ndo existem muitas diferencas nos
materiais empregados, variando-se somente elementos secundarios como cor,
tamanho, etc. Ja na producdo de servicos existe dificuldade na padronizacdo de
insumos em razao da alta customizacdo dos mesmos, uma vez que eles estao
diretamente associados a especifica¢des do cliente.

Ainda conforme Moreira (2008, p. 03), na producao de bens a padronizagao
do produto € possibilitada em razdo do alto grau de mecanizacdo dos processos
produtivos, levando a utilizacdo de méo de obra qualificada, mas que ndo tem grande
influéncia na producdo. NoOs processos operacionais, no entanto, a padronizagéo do
servico é mais dificil, ja que ele depende das especificacdes dadas pelo cliente e ndo
pela empresa. Neste caso, exige mao de obra capacitada, uma vez que a mesma vai
ter grande influéncia na execugao dos servicos.

Fica, assim, evidente a existéncia de processos que resultam em servigcos
e outros que se de manufatura. Observa-se, entretanto, que o objeto desta pesquisa
€ uma empresa do segmento varejista, razao pela qual o interesse maior esta no

estudo da tipificacdo de processos de servicos.

2.2 Tipos de Processos em Servigos

Pode-se dizer que 0s processos de servicos sao classificados basicamente
em: servigos profissionais, lojas de servicos e servicos de massa, como mostra a
Figura 02. Os primeiros sdo as empresas que prestam servicos de forma
customizada, com atendimento personalizado, formulando-se, para tanto, pacotes de
servi¢os, que atendam as necessidades especificas de cada cliente. Nota-se, entéo,
gue as saidas sofrem forte influéncia da vontade do cliente. Bom exemplo deste tipo
de processo sdo os dentistas, cirurgibes plasticos, cabeleireiros, etc. (CORREA;
CORREA, 2006, p. 339).

As lojas de servigcos tem nivel intermediério de contato com clientes, uma

vez que a rotatividade de clientes limita o tempo de contato. Nestes processos, a
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personalizacdo dos servicos ndo € tdo grande, mas compreende alto volume de
clientes, como no caso de supermercados e bancos. Na verdade, 0s servicos sao
orientados pelos produtos que negociam (SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2009,
p. 98).

Figura 02 — Tipologia dos processos de servico e a relagédo com o grau de

contato com o cliente e o volume de atendimento
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Fonte: Carvalho; Paladini (2006, p. 335)

J& os servigos de massa, de acordo com Carvalho; Paladini (2006, p. 335),
realizam transacdes com alto volume de clientes, também com tempo limitado de
contato, mas com baixa variedade do servi¢o prestado, o que representa elevado grau
padronizacdo dos mesmos, a exemplo do que ocorre com as linhas de 6nibus.

Vale mencionar, que estes processos também podem ser diferenciados de
acordo com o poder decisorios dos back offices (escritérios de retaguarda, que
realizam suas atividades sem ter contato direto com a clientela) e front offices
(escritorios de linha de frente, que tem contato direto com o cliente, idealizando o
contrato de servigco) (KRAJEWISKI; RITZMAN; MALHOTRA, 2009, p. 105 - 106).

Contextualizando os conceitos apresentados, pode-se dizer que: o pessoal
de linha de frente sdo os atendentes de loja, 0s gargons, 0s caixas de supermercados,
repositores, gerentes de lojas, entre outros; e, os de linha de retaguarda sdo os
recursos humanos do escritério, administracdo, contadores, etc. Observada estas
estruturas, fica facilitado o entendimento da influéncia do poder decisorio dos mesmos
na diferenciacéo dos tipos de processos de servico (CARVALHO; PALADINI, 2006, p.
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336 — 337).

Assim, como mostra Figura 03, nos processos de servi¢os profissionais, 0
front office tem poder de decisdo mais acentuado do que o pessoal de linha de
retaguarda. Nas lojas de servi¢o, no entanto, ambos (pessoal de linha de frente e de
linha de retaguarda) tém poder de decisdo intermediaria. E, nos servicos de massa,
0 poder decisorio é concentrado no back office (SLACK: CHAMBERS; JONHSTON,
2009, p. 96-99).

Figura 03 — Tipo de processo de servicos em funcéo de front office e back

office
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Fonte: Carvalho; Paladini (2006, p. 337)

Estas consideracdes foram realizadas com o intuito de caracterizar

empresas do segmento varejista, como a organizagao objeto deste estudo.

2.2.1 Segmento varejista

Nos ultimos anos, o varejo brasileiro tem passado por profundas mudancas.
Sua convivéncia continua com as oscilagées inflacionarias tornou o setor mais habil
na adaptacdo de situacdes financeiras dificeis. Como resultado, tem sido articulado
muitas opc¢Oes estratégicas voltadas para reducédo de precos e custos (DELOITTE,
2009, p. 05).

Associado a este contexto, existe outro fator preponderante para o

crescimento do segmento varejista. O Brasil tem passado por mudancas sociais
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significativas que se traduzem em oportunidades de negdlcio para esta area de
atuacdo. Ressalta-se a existéncia de estimativas onde mais de 35 milhdes de
brasileiros vao fazer parte da classe média, até 2014, o que pode resultar em aumento
consideravel de circulacdo de valores no mercado varejista de alimentos, uma vez que
este se ocupa da comercializagcdo de bens de consumo considerados de primeira
necessidade (KPMG, 2012, p. 01).

Segundo a Fecomércio (2012, p. 20), o novo quadro econémico do pais
gerou maior acesso a bens de consumo que as classes sociais, antes menos
favorecidas, ndo podiam ter. Esse acesso incluiu: alimentacdo de maior qualidade,
eletroeletrbnicos, entre outras variedades, que 0s supermercados passaram a
negociar. Este novo portfélio de produtos expandiu a area de atuacdo do segmento
varejista, embora estas lojas de servicos ainda sejam classificadas como varejo de
alimentos.

Observa-se que, apesar do varejo de alimentos ainda ser segmentado, o
mesmo ja esta passando por intenso processo de consolidacdo. E evidente que as
grandes redes de hipermercados detém 80% do faturamento anual desta fatia do
mercado. Contudo, a introducéo de conceitos modernos de estratégias de producéo
tem feito este ramo de atuacao expandir seus negocios, ja se registrando, inclusive, a
implantacdo de metodologias de gestdo em empresas de pequeno porte, COmo 0S
minimercados de bairro (DELOITTE, 2009, p. 06).

Para acompanhar esta tendéncia de crescimento no mercado, o varejo tem
realizado movimentos estratégicos no sentido de conquistar sua clientela e
aperfeicoar seus processos produtivos. Para tanto, segundo Deloitte (2009, p. 10), as
empresas deste segmento tem mantido o foco em cinco elementos: cadeia produtiva,
introduzindo-se marcas proprias no mercado; gestédo informatizada, implementando
tecnologias de informac&o; concorréncia, através de servicos diferenciados e
preferenciais, como entregas, cartdes de crédito, etc; cliente, atendendo suas
expectativas de acordo com a demanda; e, finalmente, com foco na eficiéncia
operacional, com a reducdo de custos e aumento da eficiéncia e produtividade.

O dltimo elemento (foco na eficiéncia operacional) esta diretamente
relacionado com o adequado funcionamento dos diversos setores que compde a
empresa. A coordenacgdo dos setores e entre a empresa e a cadeia de producao esta
associada a logistica empregada pela organizacdo. No caso do varejo, em razdo da

alta rotatividade de produtos e clientes, deve ter especial cuidado com o setor de
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estoque, aplicando-se métodos de gestdo que possibilitem a continuidade de seus
servigos e a conquista de clientes frente a empresas concorrentes (DELOITTE, 2009,
p. 11).

2.3 Estoque

Toda operacdo produtiva requer, direta ou indiretamente, materiais
estocados, observando-se, evidentemente, diferencas relacionadas com o volume de
estocagem. Na verdade, sua existéncia esta associada a diferenca entre ritmos do
fornecimento e da demanda (SLACK; CHAMBERS; JONHSTON, 2009, p. 358).

Segundo Ballou (2010, p. 273) os estoques existem por diversas razdes.
Entretanto, as duas mais relevantes sdo: melhoria dos servicos ao cliente,
disponibilizando produtos e servigos que atendam suas expectativas, de acordo com
a demanda; e, reducao de custos, porque embora sua manutencao gere custos, sua
existéncia minimiza as despesas operacionais de outras atividades.

Contudo, podem ser citadas outras justificativas, tais como: protecao contra
mudancas de pre¢cos em tempo de alta inflacdo, onde a empresa, ao prever aumento
de precos de determinado produto, adquire quantidades maiores de mercadorias;
protecdo contra incertezas na demanda e no tempo de entrega, como no caso de
faltas temporarias ou dificuldades de obtencdo de determinado produto; permitir a
continuidade da producao e compra econdmica de lotes, como na compra de materiais
de reposicdo de estoque a custos minimos para um determinado periodo; e, protecdo
contra contingéncias, como no caso de greves, inundacdes, etc. (MARTINS; ALT,
2006, p. 172; MOREIRA, 2008, p. 448)

Por tudo isso, a melhor definicdo de estoques é dada por Ballou (2010, p.
271) onde os mesmos sao “[...] acumulagdes de matérias-primas, suprimentos,
componentes, materiais em processo e produtos acabados que surgem em
numerosos pontos de canal de produgao e logistica das empresas.”

E importante ressaltar a existéncia de diversos tipos de estoque. Contudo,
Peinado; Graeml (2007, p. 678) mencionam a existéncia de trés tipos de estoques,
gue sao: estoques ciclicos, estoques de seguranca e estoques sazonais. Os estoques
ciclicos sdo os formados a partir da producdo ou compra de materiais em lotes
econdmicos, levando a economia que compensa 0s custos de sua manutencao.

Assim, eles sédo voltados para o suprimento da demanda ou do processo por
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determinado lapso de tempo, configurando a chamada compra economica de lote.

Os estoques de seguranca sao 0s que tém como objetivo assegurar o nivel
de atendimento ou de producéo do processo, tanto no caso de oscilagdo da demanda
(quando a picos de consumo ou produc¢ao) quanto do suprimento (atrasos na entrega
de matérias primas ou produtos, por exemplo). Na verdade, este tipo de estoque é
voltado para minimizagédo de variagbes ou incertezas de curto prazo, tanto no
ressuprimento de estoque quanto na demanda (SLACK, CHAMBERS, JOHNSTON,
2009, p. 259; BOWERSOX; CLOSS, 2009, p. 227).

Segundo Peinado; Graeml (2007, p. 679), os estoques sazonais, também
chamados de estoques de antecipacao, séo os utilizados para atender a demanda em
periodos de oscilacdo prevista, podendo estar relacionada tanto como recursos a
serem transformados como de produtos acabados.

Ballou (2010, p. 274) acrescenta, também, o chamado estoque de canal
gue serve para realizar a transi¢cado entre os elos que compde o canal de suprimento.
Neste caso, 0 estoque existe quando o material ndo pode ser imediatamente
transportado entre os pontos de fornecimento e o de demanda, em razao da grande
distancia existente ou da movimentacéo lenta dos meios de transporte. Este tipo de
estoque também pode ser observado entre processos, quando o layout € espalhado.

Outros importantes aspectos a serem analisados em relacdo ao estoque,
sdo: 0 manuseio de materiais e 0 processo de estocagem propriamente dito, o controle

do estoque e o seu ressuprimento, todos abordados pela gestédo de estoques.

2.4 Gestéao de Estoque

O gerenciamento de estoque € um processo que funciona de forma
integrada, onde séo obedecidas politicas da empresa e sua cadeia de valor. Para
tanto, pode ser adotada uma abordagem reativa, onde o cliente determina o
deslocamento dos processos atraveés de canais de distribuicdo. Contudo, pode-se
adotar uma abordagem de planejamento, projetando-se a movimentacao e o destino
de produtos no canal de distribuicdo (BOWERSOX; CLOSS, 2009, p. 254).

Ressalta-se, contudo, que, independente da abordagem adotada, o
conceito de gestdo de estoque esta diretamente relacionado com dois objetivos:
manter o produto disponivel para o consumidor e reduzir de custos envolvidos.

Concordando com esta afirmacdo, Ballou (2010, p. 277) conceitua a gestdo de
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estoques como “[...] o equilibrio da a disponibilidade dos produtos, ou servico ao
consumidor, por um lado, com os custos de abastecimento que, por outro lado, séo
necessarios para um determinado grau desta disponibilidade.”

Para o alcance adequado de seus objetivos, 0 gerenciamento de estoques
deve exercer trés atividades basicas: planejamento, que consiste em determinar
valores relacionados ao estoque, determinacdo de datas para entrada e saida dos
materiais e ponto de realizacdo de pedidos (ressuprimento); controle, onde séo
realizados registros reais de dados; e, retroalimentacao, que é a comparagao entre 0s
dados de controle com os de planejamento, observando e analisando os desvios e
suas causas, para a devida correcdo (CHING, 2006, p. 36).

Embora tais atividades sdo de suma importancia para o desenvolvimento
eficiente da gestdo de estoque, esta pesquisa abordara mais especificamente o
planejamento e o controle, uma vez que ambos mantém relacédo direta com o estudo
de caso apresentado. Antes, porém, se faz necesséria a breve explanacao a respeito
das duas principais filosofias de gerenciamento, ja que ambas sdo determinantes para

0s métodos aplicadas de controle de estoque.

2.4.1 Filosofias de gestéo de estoque

Segundo Ballou (2010, p. 275) existem duas filosofias basicas de
gerenciamento de estoque: sistema de gestdo puxado e sistema de gestdo
empurrado. Diz-se puxada, o sistema que tem o objetivo de atender a demanda de
forma instantanea.

Um sistema de gestdo reconhecidamente puxado € o Just In Time (JIT).
Davis; Aquilano; Chase (2001, p. 407), define JIT como “[...] conjunto de atividades
projetada para atingir a producdo em alto volume, utilizando estoques minimos de
matérias primas, estoques intermediarios e bens acabados.”

Desta forma, o produto somente é requerido quando necessario, Como nos
sistemas de producgdo sobre encomenda. Ressalta-se que, através deste sistema, ha
a possibilidade de producéo eficaz em relacdo a minimizacdo de custos e reducéo de
estoque (BALLOU, 2010, p. 275).

Segundo Ching (2006, p. 40), a filosofia empurrada recebe este nome
porque os produtos “[...] sdo empurrados da fabrica a distribuicao” a fim de atender as

necessidades dos clientes. Assim, o consumo do cliente € suprido pelos produtos que
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ja estéo estocados.

Na verdade, neste sistema, a reposicdo (ressuprimento) ndo esta
condicionada a demanda propriamente dita, levando-se em consideracdo outros
fatores, tais como: projecdes de necessidades locais, espaco disponivel, valores de
lotes de compra, entre outros. Bons exemplos destas filosofias sdo o sistema de
reposicdo periddica e de revisdo continua, que serdo posteriormente estudados
(BALLOU, 2010, p. 275). Tendo em mente as breves consideracfes realizadas a
respeito destas filosofias, € possivel voltar o estudo para as atividades que séo

inerentes a gestao do estoque.

2.5 Planejamento e Controle de Estoque

O planejamento de gestdo de estoque incluem diversas atividades, tais
como: determinacao de valores que o estoque terd no decorrer do tempo, podendo
ser realizado através de curva ABC,; tipos de inventario a ser implantado; definindo-
se, assim, 0s processos de controles de estoque; determinacdo de sistema de
ressuprimento a ser adotado; manuseio de materiais; layout do estoque;
(BOWERSOX; CLOSS, 2009, p. 235; CHING, 2006, p. 36).

Observa-se que no planejamento somente se indica quais destas
ferramentas serdo utilizadas, a execucéo rotineira das mesmas € realizada pelo
controle de estoque. Segundo Bowersox; Closs (2009, p. 255), o controle de estoques
€ “[...] procedimento rotineiro necessario ao cumprimento de uma politica de estoque,
abrangendo as quantidades disponiveis numa localizagdo e acompanha suas
variagdes ao longo do tempo.”

Ressalta-se que, de acordo com Moreira (2008, p. 452), o estoque de uma
empresa é formado por diversos itens, devendo-se manter controle conveniente que
auxilie no atendimento da demanda, reduzindo-se custos desnecessarios. Observa-
se, no entanto, que o gerenciamento voltado para todos os itens do estoque, e forma
igualitéria, € muito dispendioso. Porisso mesmo, as organiza¢gdes devem estabelecer
critérios para a priorizagédo dos itens que demandem maior volume de investimentos
e grau de importancia, podendo ser utilizado, para tanto, o denominado método de
curva ABC.

Este método se fundamenta na aplicacdo da lei de Pareto ou principio

80/20 segundo o qual, 20% dos clientes de uma empresa representam 80% das



30

vendas ou 20% dos produtos € responséavel por 80% das vendas. Tendo em mente
este pensamento, os produtos devem ser classificados conforme relacado grau de
investimento e quantidade de material que sera estocado (CHING, 2006, p. 46).

Outra importante ferramenta de controle é a realizacao de inventarios, tanto
para identificar desvios e outros problemas relacionados com seus itens como
também para determinar excessos de gastos nos casos de produtos acumulados sem
saida. O inventario fisico é a contagem fisica de cada item que compde o estoque
(MARTINS; ALT, 2006, p. 199).

De modo geral, os inventarios fisicos podem ser classificados como:
periédicos e ciclicos. S&o periddicos quando é realizado em intervalo de tempo
regular, o que exige preparacédo e planejamento adequado. Para tanto, além de sua
definicdo como tipo de inventario a ser adotado, durante a fase de planejamento da
gestdo de estoque, deve-se determinar a formacgédo de equipes, etiquetacdo dos
produtos e treinamento dos colaboradores envolvidos. Somente depois destas etapas
preliminares a contagem pode ser realizada (PEINADO; GRAEML, 2007, p. 651).

De acordo com Martins; Alt (2006, p. 200), os inventarios ciclicos sao
realizados continuamente, dividindo-se o0 estoque em pequenas secOes onde a
contagem é realizada rotineiramente, devendo-se a contagem geral ser concretizada
pelo menos uma vez no ano.

E importante mencionar que, embora o planejamento cuide da
determinacao do tipo de inventéario a ser adotada assim como todas as caracteristicas
inerentes, sua finalidade é de auxiliar no controle do estoque. Vale ressaltar a
existéncia de outras ferramentas de controle, como os sistemas de informacéo e
fichas de controle.

Slack; Chambers; Jonhston (2009, p. 380) dizem que o0s sistemas
informacgdes de estoques estdo cada vez mais sofisticados, sendo utilizados para
diversas finalidades, tais como: atualizar registros de estoque, através do lancamento
de dados de toda transacgéo que acontece em relacao aos itens que o compde; gerar
pedidos, identificando o ponto de ressuprimento, o tamanho do pedido, e quando o
mesmo deve ser realizado; gerar registros do estoque, onde sao originados relatérios
regulares de valores do estoque; e, em alguns casos, previsao de demandas futuras,
ajustando-se o0s niveis de estoque para que possa suprir tal demanda.

Observa-se, contudo, que estes sistemas de informagédo ndo sédo a Unica

ferramenta auxiliar no controle e gestdo de estoques, podendo-se mencionar
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formulérios de controle de entrada e saida, assim como técnicas de armazenagem e
manuseio de materiais.

De acordo com Martins; Alt (2006, p. 226), além dos registros e controles
informatizados, outro meio de controlar as entradas e saidas de itens de um estoque
€ a utilizacdo de fichas de estoque. Estes formularios devem conter informacdes
relacionadas com datas e quantidades de entrada e saida de produtos,
enderecamento e nomeacdo dos mesmos, responsavel pela retirada, entre outros.
Enfim, varia-se o tipo de informacao contida de acordo com a finalidade que é imposta
a mencionada ficha de controle.

Diante das consideracdes realizadas até o momento, percebe-se, que as
funcdes inerentes a gestdo de estoque (planejamento e controle) estédo intimamente
relacionadas umas com as outras, se concretizando através de um trabalho
coordenado que servirA como fundamento para aplicacdo da retroalimentacéo.
Ressalta-se, ainda, que as demais atividades de planejamento e controle de estoque
serdo estudadas a seguir de forma mais detalhadas, em razao de seu uso pratico no

estudo de caso.

2.5.1 Sistemas de ressuprimento

Os sistemas de ressuprimento sdo ferramentas de controle de estoque
fundamentadas no ponto de ressuprimento ou nivel de referéncia, que sdo os pontos
determinantes da emissdo de pedidos dos itens que compde 0 estoque.
(BOWERSOX; CLOSS, 2009, p. 235).

Ressalta-se que estes sistemas de ressuprimento sdo importantes
ferramentas de controle de estoque. De acordo com Slack; Chambers; Jonhston
(2009, p. 375) existem trés principais sistemas de ressuprimento de estoque: revisao
continua, reposicao periddica e duas gavetas.

No sistema de reposicdo periddica, decorrido intervalo de tempo
previamente estabelecido, é feita revisdo do nivel de estoque, determinando-se o
tamanho do pedido para completar o estoque até que o mesmo chegue a seu nivel
maximo (MARTINS; Alt, 2006, p. 128 e 250).

Segundo Moreira (2008, p. 492), neste sistema, ndo existe ponto de
ressuprimento ja que a realimentacdo do estoque ira ocorrer independente do volume

de produtos existentes no momento do pedido. Na verdade a reviséo existe € o nivel
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de referéncia, que determinara tdo somente o tamanho do pedido para que o estoque
seja levado ao maximo (nivel de referéncia).

No sistema de revisdo continua, o estoque é continuamente monitorado, o
gue exige um sistema de controle mais apurado e rigido. O pedido é realizado sempre
gue o ponto de ressuprimento (lead time) foi alcancado. Neste caso o lote de compra
geralmente € fixo, podendo variar no caso de previsdo de aumento sazonal de
demanda. E importante observar que em ambos os sistemas de ressuprimento ja
tratados o pedido deve ser realizado levando-se em consideracéo o tempo de entrega
dos produtos pelo fornecedor (PEINADO; GRAEML, 200, p. 721).

Segundo Slack; Chambers e Jonhston (2009, p. 376), o sistema de duas
gavetas determina a estocagem do ponto de ressuprimento mais o estoque de
seguranca na segunda gaveta, utilizando o restante do estoque que esta na primeira
gaveta. Quando este termina, inicia-se 0 uso dos produtos constantes na segunda

gaveta, devendo-se realizar o pedido neste momento.

2.5.2 Layout de estoque e manuseio de materiais

O layout de um estoque € determinante para a concretizacao das funcdes
inerentes ao manuseio de materiais, que engloba atividades de carga e descarga;
movimentacdo dos produtos para diversos locais e dentro do proprio estoque; e,
separacao dos pedidos (BALLOU, 2010, p. 373).

Por esta razdo, esta secao primeira tratara dos tipos de layouts existentes
nos processos de servigcos e de manufatura, caracteristicas determinantes de sua
organizacao, para posteriormente se realizar consideracdes a respeito do manuseio
de materiais.

De acordo com Scgack; Chambers; Jonhston (2009, p.182), layout de um
processo ou operagao é “[...] como seus recursos transformadores sao posicionados
uns em relagdo aos outros e como as varias tarefas da operagéo serdo alocadas a
estes recursos transformadores.” Desta forma, percebe-se a existéncia da relagéo do
arranjo fisico com o tipo de processo a que esta entrelacado. Estes autores
mencionam a existéncia de quatro principais tipos de layouts: posicional, funcional,
celular e por produto.

Os layouts posicionais sdo 0s que mantém relacdo com 0S processos por

projeto, uma vez que, em razdo das dimensdes dos bens produzidos (alto grau de
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imobilidade do produto) todos os recursos transformadores giram em torno do
mesmos. Desta forma, os recursos transformadores é que se deslocam em volta do
produto final (MOREIRA, 2008, p. 242).

De acordo com Peinado; Graeml (2007, p. 212), os layouts funcionais
agrupam, na mesma area, todos o0s recursos transformadores e a serem
transformados que forem do mesmo tipo e fungdo, como no caso de hospitais,
servicos de confeccao, entre outros. Na verdade, este € o tipo de arranjo fisico muito
comum em empresas prestadoras de servigo.

O layout por produto, segundo Slack, Chambers; Johnston (2009, p. 189),
€ aquele onde os recursos transformadores segue o fluxo determinado pelo recurso
transformado, seguindo-se, para tanto, um fluxo predeterminado, como no caso de
montadoras de automoveis e restaurantes self-service.

Finalmente, o layout celular € o que promove a unido das vantagens dos
layouts por processos e por produtos, organizando-se, em um mesmo lugar, recursos
transformadores de diferentes tipos e funcéo para fabricar um Unico produto, como é
o caso de lanchonetes de supermercados e shoppings de lojas de fabricas (PEINADO;
GRAEML, 2007, p. 225).

Ressalta-se que, independente do tipo de layout a ser adota, existem
cuidados comuns a ser tomador no momento em que é determinado. Segundo
Banzato et al. (2003, p. 130), no momento de se determinar o layout do estoque, deve
ser levado em consideracdo: o manuseio de materiais da area de recebimento até a
posicdo que |Ihe foi designada; e, a forma como este material se encontra depositado
dentro do estoque. E evidente, ainda, que a categorizacdo dos itens de estoque deve
ser realizada conforme tipo de material, peso, giro do item, prazo de validade, etc.,
permitindo, assim, o livre fluxo de mercadorias.

Observa-se, ainda, que em relagcéo a organizacao do estoque em razéo do
prazo de validade, uma técnica muito empregada € o PEPS (Primeiro a entrar,
Primeiro a sair), onde o arranjo fisico dos materiais dentro da mesma categoria é
determinado pela data de validade de cada lote de produto. Assim, o material que foi
estocado primeiro (entrou primeiro) deve sair para venda primeira, ficando a frente do
layout para facilitacdo do seu manuseio (MARTINS; ALT, 2006, p. 216).

Finalizado o estudo sobre o layout do estoque, pode se realizar
consideracgdes relacionadas com manuseio de materiais propriamente dito. Segundo

Ballou (2010, p. 380), a carga e descarga € a movimentacdo de recebimento dos
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materiais dos fornecedores e o despacho dos mesmos para fora do estoque,
observando-se sua conferéncia. A movimentagao do ponto de carga e descarga para
o local de estocagem € como os materiais circulam dentro do estoque, devendo ter
espaco que viabilize esta movimentagcédo, com corredores mais largos, como mostra a
Figura 04. J& a separacdo de pedidos é a movimentacdo realizada para atender
diretamente o pedido feito pelo cliente.

Figura 04 — Apresentacao de layout
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Fonte: logisticajovem (2011, p. 02)

Finalizadas as explanacdes relacionadas com a gestdo de estoque, é
importante ressaltar que o estudo de caso trata de empresa pertencente ao segmento
varejista (loja de servigos), razado pela qual a qualidade dos produtos e servigcos
oferecidos deve ser evidente, sendo necessaria a melhoria continua para que a
clientela seja conquistada. Tendo isso em mente, as ferramentas da qualidade podem
ser utilizadas no tratamento de problemas e otimizag&o do processo produtivo.

Vale mencionar que, para o0 manuseio de materiais no estoque, ainda
na fase de planejamento, devem ser determinados 0s equipamentos que serao

utilizados pela empresa, a exemplo de paleteiras manuais, como as que poderao ser
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utilizadas pela empresa em estudo. Estes equipamentos, como o visualizado na
Figura 05. A Paleteira manual € eficiente, principalmente em ambientes um pouco
estreitos, sendo largamente utilizados em razdo do baixo custo envolvido e a
possibilidade de carga e descarga de até 4500 kg (BOWERSOX; CLOSS, 2009, p.
352)

Figura 05 — Paleteira manual

Fonte: Adaptado de Bowersox; Closs (2009, p. 352)

Finalizadas as explanacdes relacionadas com a gestdo de estoque,
observa-se a necessidade de melhoria continua do seu processo, para que a clientela
seja conquistada. Tendo isso em mente, as ferramentas da qualidade podem ser

utilizadas no tratamento de problemas e otimizac&do do processo produtivo.

2.6 Qualidades e suas Ferramentas

A qualidade pode ser considerada como uma caracteristica dada a um
produto ou servico de modo que atenda as expectativas do cliente. Para tanto, de
acordo com os preceitos promovidos pela qualidade total, deve abranger ndo s6 os
recursos a serem transformados, mas também os recursos humanos, equipamentos,
instalagcdes e procedimentos (recursos transformadores) do processo produtivo
(MOREIRA, 2008, p. 552).
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Campos (2004, p. 02) define a qualidade como “[...] produto ou servigo que
atende perfeitamente, de forma confiavel, acessivel, segura e no tempo certo as
necessidades do cliente.”

Para se alcancar a qualidade almejada, forma desenvolvidas dispositivos
auxiliares que sado denominadas ferramentas da qualidade. De acordo com Carpinetti
(2010, p. 77), as ferramentas da qualidade sao “[...] dispositivos utilizados para
controlar e melhorar a qualidade dos produtos e servigos” ofertados pela empresa.

Observa-se, no entanto, que a solucéo dos problemas é guiada por método
cujos passos (sequéncia de realizagdo) podem ser visualizados na Figura 08. Nota-
se, assim, que em cada passo pode ser utilizada uma ou mais ferramenta da
qualidade.

Assim, para que um problema seja solucionado deve-se: listar e priorizar
problemas, podendo ser utilizada frequentemente coleta de dados e andlise de Pareto,
e mais raramente fluxogramas; definir projeto e equipe (Qquem atuard na solucdo do
problema), por meio de fluxogramas; analisar sintomas (avaliar perdas), através de
brainstorming, coleta de dados e analise de Pareto; formular teorias sobre suas
causas, testar teorias (comprovar a veracidade das causas apontadas); identificar
causas fundamentais (as que podem resolver a maior parte do problema); considerar
e projetar solucdes (plano de acdo), utilizando brainstorming; abordar resisténcia a
mudancas pode-se usar brainstorming também; implementar acdes e controles
(execucao e controle do plano de acao); verificar performance (registrar a eficiéncia
do plano de acédo); e, monitorar o sistema de controle, como mostra a Figura 06
(PEINADO; GRAELM, 2007, p. 560).

Ressalta-se que a coleta de dados, pode ser realizada de diversas formas,
como com a aplicacdo de questionarios, realizacédo de entrevistas, entre outros, como
no caso em estudo, onde foram aplicados questionarios com o intuito de levantar
informacgdes relacionadas com consumo. Os graficos sdo a demonstracao grafica de
dados coletados, também sido utilizados nos resultados apresentados na pesquisa
(PEINADO; GRAEML, 2007, p. 530).



Figura 06 - Aplicagdes das ferramentas da qualidade
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Fonte: Peinado; Graeml (2007, p. 560)
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Embora todas estas ferramentas sejam importantes na identificacdo e

analise de problemas, este estudo tratara somente das ferramentas que serao

utilizadas para alcance de seus objetivos, sendo eles: Fluxogramas, Diagrama de

Pareto, Diagrama de Causa e Efeito (onde sera abordado o brainstorming) e Plano de

Acdo 5W1H. Ressalta-se que as demais ferramentas nao foram utilizadas em razéo

da dispersao de dados na empresa em analise (Histogramas e graficos de disperséo),

tornando inviavel sua construcao.
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2.6.1 Fluxogramas

Além de fornecer informacdes sobre o processo, os fluxogramas podem ser
utilizados para padronizar os processos produtivos, o que viabiliza sua melhoria
continua. Permitem, ainda, que as pessoas envolvidas no processo produtivo
conhecam suas operacOes, ferramentas e métodos aplicados (CARVALHO;
PALADINI, 2006, p. 101).

Segundo Corréa; Corréa (2006, p. 342), a analise do fluxograma vai permitir
a visualizacdo da sequéncia das operacdes do processo, assim como 0s recursos de
entrada e saida do sistema de transformacdo. No entanto, as funcbes desta
ferramenta somente sdo exercidas adequadamente porque a mesma € construida
com simbolos padronizados, como 0s que se veem na Figura 07.

Figura 07 — Simbolos padronizados de composicado de fluxogramas

Indica o inirio ou o _fim do processa.

Indica cada alividade que precisa ser executada

Indica um ponto de tomada de decisfio (Testa-se uma aflrmacao. Se ver-
dadeira, o processo segue por um caminho, se falsa, por outro).

Indica a direcdo do fluxo de um ponto ou atividade para outro.

Indica o8 documentos utilizados no processo.

Indica espera No interior do simbolo € apresentado o tempo aproximado
e espera.

Indica que o uxograma continua a partir deste ponto em outro circulo
COM 2 Mesma letra ou Nimerns, que aparece €m seu Interlor.

—
]
<2
—=
[j'
D
9

Fonte: Peinado; Graeml (2007, p. 539)

De acordo Peinado; Graelm (2007, p. 360), o fluxograma deve ser
elaborado separando-se operagdes dos pontos de decisdo, mapeando as etapas do

processo, sem, contudo, detalha-lo de forma excessiva, como mostra a Figura 08.
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Figura 08 — Modelo de fluxograma de processo

Fonte: Adaptado de Peinado; Graeml (2007, p. 540)

Desta forma, esta ferramenta, em razéo da descricdo do processo que ela
permite visualizar, podera auxiliar na identificacdo de problemas, sendo os mesmos
analisados e priorizados por outras ferramentas como o diagrama de Pareto e o

diagrama de Ishikawa.
2.6.2 Diagrama de Pareto

De acordo com Peinado; Graeml (2007, p. 546), o diagrama de Pareto foi
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criado por Vilfredo Pareto, que, no final do século XIX, utilizou o mesmo para
representar graficamente sua teoria econémica conhecida como 80/20, que concluia
gue 80% das riguezas de um pais estdo nas maos de 20% de sua populacdo. Esta
ferramenta, posteriormente, foi trazida para gestao da qualidade.

O diagrama de Pareto € um grafico de barras verticais, onde os elementos
sdo colocados em ordem decrescente, conforme numero de ocorréncias,
apresentando, ainda, os percentuais cumulativos em eixo secundario, como mostra a
Figura 09. (MIGUEL, 2006, P. 145).

Figura 09 — Modelo de gréfico de Pareto
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Fonte: Peinado; Graeml (2007, p. 528)

Este grafico é construido em cinco passos. No primeiro, é feita a selecéo
do processo a ser estudado e um problema a ser solucionado. Depois devem ser
coletados dados, que serdo dispostos em uma planilha, obedecendo-se ordem
decrescente de ocorréncia. Entdo, s&o acrescentadas as colunas de ocorréncia
acumulada, percentuais individualizados e percentuais acumulados. Estas
informacdes sdo convertidas em um grafico com eixo primario e secundario
(CARPINETTI, 2010, p. 84; PEINADO; GRAEML, 2007, p. 548).

2.6.3 Diagrama de Causa e Efeito

Esta ferramenta estabelece a relacdo entre o efeito e suas causas,

pressupondo o envolvimento dos envolvidos no processo. Para tanto, podem ser
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utilizadas algumas técnicas, como o conhecido brainstorming (tempestade de ideias).
Assim, diante de um problema identificado, os principais envolvidos vao apontar as
possiveis causas e, posteriormente, lancaréo ideias para solucdes plausiveis que
permitam sua eliminacdo (PEINADO; GRAEML, 2007, p. 549).

Segundo Corréa; Corréa (2006, p. 216), a funcdo desta ferramenta é
representar graficamente todas as causas apontadas no brainstorming, como se vé
na Figura 10, categorizando-as segundo um sistema nomeado como 6M (matéria
prima, método, meio ambiente, maquina, medida, mao de obra).

Figura 10 — Modelo de diagrama de Ishikawa
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Fonte: Peinado; Graeml (2007, p. 552)

Sabotagem

Segundo Miguel (2006, p. 141), essa categorizacao (6M) néo é fechada.
Assim, o diagrama pode apresentar duas, trés, quatro ou cinco das categorias
mencionadas. Esta variacdo € determinada pelas causas apontadas no
brainstorming.

Ressalta-se que, as causas categorizadas neste sistema devem ser
submetidas a analise para que sejam efetivamente comprovadas ou néo, servindo

como fundamento para a elaboracédo de plano de acado 5W1H.
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2.6.4 Plano de acao 5W1H

Esta ferramenta consiste na elaboracdo de um formulario, onde se devem
expor as acdes propostas apds analise das causas do problema, como mostra o
Quadro 03 (PEINADO; GRAEML, 2007, p. 559).
Quadro 03 — Modelo de formulario 5W1H

0 QUE QUEM |QUANDO| ONDE
(What) (Who) | (When) |(Where)

COMO

POR QUE (WhY) (How)

Fonte: Carpinetti (2010, p. 137)

Segundo Carpinetti (2010, p. 136), na célula da planilha correspondente a
“0 que?” Deve ser realizada a descrigdo da agao que se deseja implantar, na célula
“por qué?”, se expde a justificativa realizagdo da agéo proposta e na “quando?”, se
propde a data limite para lancamento ou concretizacdo da acao.

A célula “onde?” deve ser preenchida com a situacdo do local onde as
acoes propostas serdo implementadas, na “Quem?”, deve ser exposto o responsavel
pela implantagdo da acdo e em “Como?”, deve se descrever a forma de
implementacéo da acéo proposta (CAMPOS, 2004, p. 243).

Marshall et al. (2008, p. 108) acrescenta a este método, mais um “H”, que
significa quanto. Nesta célula devem ser alocados os valores relacionados com o0s
custos da implantacdo das acdes que se propde. Observa-se, contudo, que nao sera
possivel a utilizacdo do método 5W2H pela inviabilidade de levantamento de todos os
custos envolvidos na implementacao das a¢des propostas pelo estudo.

Vale ressaltar que o referencial tedrico apresentado nesta se¢ao servira de
base para a construcéao e uso das ferramentas da qualidade associada a gestao de

estoques, durante a analise de resultados desta pesquisa.



3 METODOLOGIA

Esta secdo é direcionada para determinar e esclarecer os métodos e
ferramentas utilizados para a elaboragdo desta pesquisa e alcance dos resultados
obtidos.

3.1 Abordagem Metodoldégica

A abordagem metodolégica esta diretamente relacionado com o
procedimento metodoldgico adotado pelo pesquisador, que, de acordo com Marconi;
Lakatos (2009, p. 106), sédo “etapas mais concretas da investigagdo, com a finalidade
mais restrita em termos de explicagdes gerais dos fenébmenos.”

Entre os diversos métodos de procedimentos existentes, esta pesquisa
adotou a modalidade estudo de caso, que, segundo Marconi; Lakatos (2009, p. 108)
€ o0 “método utilizado para estudar determinados individuos, profissionais, condi¢des,
instituigdes, grupos [...] examinando o tema escolhido e observando os fatores que o
influenciaram.”

Diante destes conceitos, este estudo pode ser classificado como estudo de
caso, uma vez que o mesmo exibe estudo sobre gestdo de estoque da empresa,
observando todos os fatores que influenciaram para a existéncia de perdas geradas
pelo estoque, atendendo, assim, aos objetivos especificos (1.2.2) apresentados.

Observa-se, ainda, que tal estudo possibilitou a visualizacao de acdes que
podem aperfeicoar a sistematica de gestdo adotada, alcancando-se, desta forma, ao
alcance do objetivo geral proposto (1.2.1), e respondendo a questdo norteadora
apresentada.

3.2 Caracterizacao da Pesquisa

A caracterizacdo da pesquisa tem o objetivo de expor as ferramentas e
elementos utilizados pelo estudo. Por isso mesmo, Batista (2013, p. 46) menciona que
a caracterizacao pode ser realizada segundo: objetivos ou fins; meios; e, abordagem

adotada.
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No que se refere aos objetivos, as pesquisas podem ser classificadas
como: exploratdrias, quando a finalidade & tornar um problema mais evidente;
descritivas, quando descreve as caracteristicas de um fendmeno; e, explicativas, cuja
preocupacao maior € identificar fatores que contribuem para que um fendémeno ocorra
(GIL, 1999, p. 46).

Com efeito, este estudo apresenta caracteristicas das trés classificacoes,
uma vez que descreve, através do mapeamento critico, toda a sistematica da gestao
de estoque adotado pela empresa, assim como o0 comportamento de alguns
colaboradores no exercicio das atividades de estoque e reposicao, sendo, portanto,
caracterizada como descritiva. Além disso, ao identificar as perdas, seja através de
aplicacao de guestionario, seja pelo sistema informatizado da empresa, o problema
de gestdo de estoque mais evidente, caracterizando a pesquisa como exploratoéria.
Por fim, a evidéncia de perdas levou ao estudo e andlise de suas causas (fatores), o
que viabilizou a proposta de acdes de melhorias, sendo, assim, uma pesquisa
explicativa.

Quanto aos meios utilizados, a pesquisa pode ser tipificada como:
bibliogréfica, quando utiliza fontes que tenham relagdo com o tema, tais como livros,
monografias, artigos, etc.; documental, quando utiliza fontes primarias, ou seja, que
ndo receberam tratamento (fotos e relatérios de empresas); experimental, que
descreve e analisa um resultado dentro de uma situacao controlada; e, de campo, que
consiste na observacdo, direta (pessoal) e indiretas (entrevistas), de fatos, assim
como o registro de variaveis para analise (MARCONI; LAKATOS, 2009, p. 176 — 192).

Desta forma, este estudo pode ser classificado como bibliografico, pois seu
referencial tedrico foi elaborado com o uso de livros que tratam do tema e que servirao
como base para utilizacdo de ferramentas e métodos aplicados no tratamento e
andlise de dados. E, ainda, documental, porque alguns dados estatisticos como
perdas financeiras e percentuais de discrepancias entre estoque contabil e inventarios
realizados, foram levantados através de fontes primarias (documentos da empresa).
Observa-se, ainda, a utilizacédo de fotografias tiradas do estoque para ilustrar tanto a
comprovacdo das causas apontadas como a melhoria ocorrida pela aplicacdo de
algumas ac¢des propostas.

Ressalta-se, também, que esta pesquisa pode ser classificada como de
campo, uma vez que o pesquisador realizou observagéo direta acerca da sistematica

da gestéo de estoque adotada pela empresa, elaborando fluxograma do processo e
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realizando andlise critica que levou & comprovacao das causas de perdas apontadas.

Quanto a abordagem, a pesquisa pode ser: qualitativa, quando estudo
procura compreender um problema ou fenébmeno; e, quantitativa, quando estiveram
presentes dados estatisticos ou dados mensuraveis na pesquisa. Observa-se a
possibilidade de combinacdo entre ambas em; qualiquantitativas e quantiqualitativa
(BATISTA, 2013, p. 47).

Baseado nesta ultima classificacdo, este estudo €: quantiqualitativa, pois a
partir de dados estatisticos de levantamento de perdas, foi realizada a compreensao
do fendbmeno em estudo, estabelecendo a relagdo entre as causas encontras e as

perdas identificadas.

3.3 Unidade, Populacédo e Amostra

De acordo com Batista (2013, p. 125), a unidade € “o local preciso onde a
investigacao foi realizada.” Marconi; Lakatos (2009, p. 225) dizem que populacéao € “o
conjunto de seres animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma
caracteristica em comum.” A amostra, portanto, é a parcela consideravel para esta
populacao.

Neste contexto, a unidade de composicao deste estudo é o setor de
estoque da empresa do segmento varejista em estudo. Seu universo € muito amplo,
pois abrange os 60 colaboradores, um gestor, todos os setores da empresa e cerca
de 5000 clientes da organiza¢do. A amostra, contudo, os dois funciondarios do estoque
e 1000 clientes entrevistados em pesquisa de satisfacao realizada pelo pesquisador,
gue responde a aproximadamente a 20% da clientela do supermercado pertencente

a organizacdo em estudo.

3.4 Instrumentos da Pesquisa

Esta pesquisa utilizou como instrumentos de coleta de dados: questionario
e observacao direta do pesquisador. O questionario aplicado junto a 1000 clientes
pode ser considerado fechado, sendo composto por 10 questdes com opcdes
fechadas de multipla escolha, como pode ser observado no Apéndice A.

A observagéao direta de todo o processo de gestao foi utilizada tanto para

elaboracdo do fluxograma quanto para comprovacdo das causas apontadas, sendo
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utilizados, também, camera fotogréafica, pranchetas com papel e sistema informatizado
da empresa.

3.5 Defini¢cao de Variaveis

Segundo Marconi; Lakatos (2009, p. 139), variavel € “[...] um aspecto,
propriedade ou fator, discernivel em um objeto de estudo e passivel de mensuragao.”
Assim, as variaveis deste estudo, assim como seus indicadores podem ser
visualizadas no Quadro 04, que fazem a devida relagdo com os objetivos propostos.

Quadro 04 — Variaveis e indicadores

VARIAVEL INDICADOR OBJETIVOS
Identificacdo de problemas analisando-

se 0 processo através de fluxograma 1
Uso de ferramentas da | Priorizagdo do problema (diagrama de 5
gualidade Pareto)

Analise de Causas (diagrama de Causa 3

e efeito)

Propostas de melhoria (Plano de Acdo) | 1,4
Resultados  positivos do  modelo
proposto

Otimizacéao da gestédo de
estoque

4,5

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

3.6 Registro e Tratamento de Dados

O levantamento de dados foi realizado no periodo compreendido entre 20
de fevereiro e 25 de abril de 2013. A primeira etapa de coleta de informacdes foi
realizada através da aplicacdo de questionario junto a 1000 clientes. Estes dados
foram tabulados em planilhas Excel e transformados, posteriormente, em graficos que
ilustraram percentuais de reclamagdes dos mesmos.

Foram, também, levantados dados financeiros e estatisticos relacionados
com as perdas identificadas, sendo tabulados em planilhas e convertidos em graficos
gue mostram as referidas perdas. Apoiado na revisao tedrica foi utilizada ferramentas
de qualidade, onde se apontaram suas causas (brainstorming), que foram
quantificadas, priorizadas (Pareto) e, posteriormente, analisadas (Diagrama de causa
e efeito), para possibilitar a identificacdo de acbes que aperfeicoem o sistema de

gestao adotado e, consequentemente, reduza as perdas identificadas.



4 ANALISE DE RESULTADOS

No primeiro semestre de 2013, foi realizado pesquisa junto a clientes da
empresa em estudo, a fim de determinar o grau de satisfacdo e, no caso de
reclamacdes, quais as principais causas que levavam a insatisfacdo dos mesmos.
Diante dos resultados apresentados, que revelou alto indice de insatisfacédo
relacionada principalmente como: produtos fora da validade, produtos avariados e
auséncia de produtos que fazem parte do mix da empresa, 0 que levou o pesquisador

a realizar estudo sobre as causas de tais problemas.

4.1 Identificacéo de Insatisfacdes dos Clientes da Empresa

A empresa em estudo possui estoque de produtos categorizados da
seguinte forma: géneros alimenticios, bebidas alcodlicas, higiene e limpeza, eletro
eletrbnicos, brinquedos, papelaria, perfumaria e outros, 0 que apresenta grande
volume e variedade. Embora a empresa adote politica de buscar constantemente a
qualidade a fim de atender as expectativas de sua clientela, foram identificadas, em
2013, diversas reclamacdes relacionadas aos produtos e servigcos oferecidos pela
organizacdo em estudo.

Como mostra o Gréfico 01, de 187 ocorréncias registradas nos primeiros
45 dias de 2013, cerca de 45,45% (85 reclamacdes) estavam relacionadas com a falta
de produtos na empresa, 31% (58 reclamacdes), com a validade dos produtos, 20,3%
(38 reclamacbes) com produtos avariados nas prateleiras e somente 3,21% (06
reclamacdes) associadas com o atendimento prestado pela empresa.

As reclamagbes do atendimento, além de retratar valor percentual muito
baixo em relacdo as demais ocorréncias, representa uma situacéo transitoria, gerada
pelas férias de dois funcionarios de frente de loja e a licenca saude a que foi submetido
a um terceiro colaborador. Restabelecido o quadro de funcionarios, as reclamacdes
neste sentido foram suprimidas.

No que se refere as reclamacdes quanto a validade dos produtos, o alto
volume de ocorréncias pode ser explicada por altera¢des no quadro de funcionario do

estoque que impediram a realizacdo adequada das atividades de descarte de
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produtos fora da validade e manuseio dos mesmos na frente de loja. Ainda, assim,
sdo necessarios estudos mais especificos que permitam a exata contextualizacao de
reclamacoes desta natureza.

Grafico 01 — Reclamacdes registradas nos primeiros 45 dias de 2013
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Em razéo disso e, considerando a importancia da satisfacdo dos clientes
para a sobrevivéncia das organizacbes no mercado competitivo da atualidade, foi
aplicado questionario junto a 1000 clientes do estabelecimento, com idades que
variam entre 18 e 65 anos. Ressalta-se que foi dado aos elementos geradores de
reclamacdo apontados anteriormente. Observa-se, ainda, que esta pesquisa foi
realizada, com o intuido de dar maior confiabilidade ao estudo, ampliando a amostra
da mesma de 187 (clientes que registraram reclamacfes) para 1000 clientes
(pesquisados).

Como pode se observar pelo Gréafico 02, muitos clientes apresentaram
gueixas relacionadas com a falta de produtos comumente encontradas nas prateleiras
do estabelecimento. Cerca de 69,30% (693 clientes) mencionaram ja ter procurado
determinado produto e néo ter encontrado, observando que 56,42% (391 clientes)
disseram que este fato ocorre com muita frequéncia e 34,58% (302 clientes) com
pouca frequéncia.
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Gréfico 02 — Percentual de clientes que reclamaram de falta de produtos
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)

E importante destacar, no entanto, que a pesquisa questionava
expressamente falta de produtos que normalmente eram encontrados na empresa, ou
seja, que ja faziam parte de seu mix. Assim, o exame ndo deve trazer a tona a
variedade ou nédo de certos produtos (mix mais amplo, com mais marcas e produtos)
e sim a auséncia de produtos ja vendidos pela empresa.

Outro aspecto abordado pela pesquisa realizada tem relacdo com a
validade de produtos expostos a venda. Dos 1000 clientes pesquisados, cerca de
32,1% (321 clientes) ja encontraram produtos fora da validade ou proximo de vencer
durante todo o periodo em que frequentaram a empresa em estudo. Destes 321
clientes, 94 clientes (29,3%) dizem que isso ocorre com muita frequéncia e 227
clientes (70,7%) com pouca frequéncia, como mostra o Grafico 03.

Grafico 03 — Respostas para produtos fora da validade ou préximo de vencer
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)
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Ressalta-se que, sempre que a resposta a este questionamento era “sim,
ja encontrei produtos proximos de vencer ou vencidos na loja”, perguntava-se o tempo
gue o entrevistado frequentava o estabelecimento em estudo, observando-se que
mais de 70% deles ja frequentam o local a mais de oito anos, o que pode explicar o
alto indice apresentado para esta categoria de reclamacao.

Os ultimos aspectos avaliados pelo questionario sdo que os produtos
avariados encontrados nas prateleiras ao longo de todo o periodo que o0s
entrevistados frequentam os estabelecimentos. De acordo com os resultados da
pesquisa em questao, cerca de 54,6% (546 clientes) dos entrevistados disseram ja ter
encontrado, durante todo o tempo que realizam comprar na empresa em analise,
produtos avariados nas prateleiras da empresa, sendo que 58,8% destes (321
clientes) dizem que isto ocorre com pouca frequéncia e 41,2% (225 clientes) com
muita frequéncia, como pode ser visualizado no Gréfico 04.

Grafico 04 — Resultado de pesquisa quanto a produtos avariados nas

prateleiras
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)

BN

Todos estes fatores reunidos levam a insatisfagdo do consumidor, que

pode ser caracterizada como maior perda para a empresa, pois reflete imagem
negativa junto a sua clientela. Contudo, esta ndo é a Unica perda identificada.
Fundamentado nos elementos apontados pela pesquisa realizada junto aos clientes,
foram feitos levantamentos de perdas relacionadas com produtos avariados, produtos
fora de validade em termos financeiros. Observa-se, contudo, a impossibilidade de
mensurar as perdas relativas a falta de produtos comumente vendidos na empresa,

vez que a organizacdo em estudo nao registra este indicador.
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No ultimo semestre de 2012, as perdas com produtos avariados giraram
em torno de R$ 27000,00 (Vinte e sete mil reais), apresentando varia¢cdes ao longo
do ultimo semestre de 2012, como mostra Gréafico 05.

Gréfico 05 - Perdas financeiras com produtos avariados no segundo semestre

de 2012
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Além disso, foram constatadas perdas de aproximadamente R$ 21.500,00
(vinte e um mil e quinhentos reais) com produtos fora da validade, também variavel
ao longo dos ultimos seis meses do ano de 2012, como pode ser visualizado no
Gréfico 06.
Grafico 06 — Perdas financeiras com produtos fora da validade no segundo

semestre de 2012
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Essas perdas foram identificadas através de analise dos registros contidos
no sistema operacional informatizado da empresa em estudo. Na verdade, os calculos
foram feitos com base em produtos que tiveram que ser retirados das prateleiras ou
nem foram colocados nas mesmas, por estarem fora da validade ou com avarias. O
produto resultante das quantidades identificadas pelo valor individual dos itens levou
aos valores totais anteriormente apresentados.

Observa-se, ainda, que os valores apontados ndao sao exatos, vez que
somente sdo contabilizados lotes de produtos retirados e ndo pequenas unidades

isoladas, o que significa dizer que as perdas podem ser superiores as apresentadas.

4.2 Andlise de Causas de Perdas Relacionadas a Gestédo de Estoque

A andlise de causas tem como pressuposto a identificacdo de um problema
que possa ser solucionado. Tomando por base a pesquisa realizada junto aos
clientes, foi possivel quantificar os fatores que mais influenciam negativamente nas
perdas geradas, seja financeiramente, seja junto a satisfacdo das necessidades da
clientela. Assim, a titulo de dados estatisticos mensuraveis, foi adotado como base a
soma dos valores expressos nas reclamacdes, ou seja, 0 somatdrio do nimero de
clientes que apresentaram queixas relacionadas com produtos fora da validade,
produtos avariados e falta de produtos, totalizando 1560 reclamacdes.

Como mostra o Grafico 07, das 1560 reclamacbes apuradas na
mencionada pesquisa, 44,4% (693 reclamacdes) de falta de produtos comumente
achados na empresa, seguido de 35,0% (546 reclamacgdes) correspondem a produtos
avariados, e 20,6% (321 reclamac0fes) de produtos de fora da validade ou proximo de
vencer.

Este registro é importante para que haja a priorizagcdo do tipo de
reclamacao quando for lancada proposta de ac¢des corretivas que as blogueiem. Em
complemento, e utilizando o mesmo sistema estatistico adotado, as reclamacdes

foram estratificadas conforme tipo de produto ofertado pela empresa.



Grafico 07 — Priorizacdo conforme tipo de reclamacéo
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Assim, das 1560 reclamacfes (quantificacdo levando em consideragao

todos os tipos de reclamacdes) foram identificados que cerca de 47,05% (734
reclamacdes) estavam relacionadas com géneros alimenticios, seguida de 26,41%
(412 reclamacdes) com produtos de higiene, 18,08% (282 reclamac¢des) com produtos
de limpeza e 8,46% (132 reclamacdes) com as bebidas alcodlicas vendidas, como
pode ser visualizado no Grafico 08.

Grafico 08 — Reclamacgdes por tipo de produto
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Considerando os valores apresentados, é possivel se concluir que o
somatorio de reclamacdes registradas pela pesquisa reflete a necessidade de priorizar
acOes corretivas relacionadas com os géneros alimenticios e com produtos avariados.
Embora estes elementos tenham sido apontados pelos Graficos de Pareto como os
gue devem ser priorizados, foram identificadas as causas para a ocorréncia de todos
os tipos de reclamag¢des mencionados anteriormente.

Foram, entdo, apontadas possiveis causas para as perdas apresentadas
em brainstoming realizada, cujos participantes eram: o gerente da empresa em
estudo, o gestor de estoque, o responsavel pelo abastecimento de loja e o
pesquisador, como mostra o Quadro 05. Ressalta-se que, para fins didaticos, as
causas foram apresentadas em um unico quadro, conferindo as mesmas, cores que
vao variar conforme tipo de reclamacdo em que foram inseridas. Estas reclamacdes

serdo tratadas, a partir deste momento, como causas primarias para perdas.

Quadro 05 — Causas para tipos de reclamacdes

Fonte: Autor da pesquisa (2013)
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Como mostra o Grafico 09, das dezoito causas apontadas em

brainstorming realizada, 14 (77,8%) mantem relacdo com a gestdo do estoque da

empresa e apenas 4 (22,2%) com problemas com méo de obra do pessoal de frente

de loja, como repositores, atendentes, etc.

Gréfico 09 — Causas secundarias apontadas em funcéo do setor a que esta
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Utilizando como parametro o Principio de Pareto (80/20), somente serao

analisadas as causas referentes a gestdo de estoques, classificando-as conforme

sistema 6M e quanto a probabilidade ou ndo de sua incidéncia, como mostra 0 Quadro

06.

A classificacdo de probabilidade de ocorréncia (provavel ou pouco

provavel) levou em consideragdo a existéncia ou ndo de método ou ferramenta de

controle ja adotado pela empresa. Assim, causas que ja apresentam método de

controle tem probabilidade menor de ser causa para perda.
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Quadro 06 — Causas de perdas relacionadas com a gestao de estoque

Conferéncia ineficiente da validade na entrada do produto | Provavel

01

no estoque (Mt)
02 Arrumacéo dos produtos no estoque (Mt) Provavel
03 Manuseio inadequado dentro do estoque (MO0) Provavel
04 Dificuldade de trocar produtos avariados (Mt) Provavel
05 Lay out do estoque inadequado (divisao) (Mt) Provavel
06 Espaco pequeno de estoque (MA) Provavel

07 Logistica de entrega é demorada (Mt) | Pouco provavel |

Conferéncia ineficiente avaria na entrada dos produtos no | Provéavel

08

estoque(Mt)
09 Auxiliar de depdsito coloca o produto no local errado (MO) | Provavel
10 Acondicionamento de produtos na ordem de chegada sem | Provavel

avaliar validade dos mesmos (Mt)

11 N&o foi realizada a previso de compra correta (Mt) | Pouco provavel |

12 Estoque contabil ndo condiz com o inventario (Mt) Provavel

13 Falta de controle de estoque para a saida de (Mt) Provavel

14 Classificacdo inadequada do estoque (Mt) | Pouco provavel |
LEGENDA: Mg (maquina); MO (Mao de obra); Md (Medida); MA (Meio
ambiente); M (Materiais); Mt (método)

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Feitas as devidas classificacdes, as causas foram dispostas no diagrama
de causa e efeito, representado pela Figura 11.

Figura 11 — Diagrama de Ishikawa das causas apresentadas
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Este diagrama permitiu uma visualizagcdo mais ampla da alocacdo das
causas apontadas segundo categorias em que estdo inseridas. Nota-se que o
diagrama foi montado utilizado apenas trés “M” (meio Ambiente, mao de obra e
meétodo), uma vez que as causas somente foram classificadas nestas categorias.
Como nédo havia causas classificadas como medida, maquina e materiais estas
categorias forma desconsideradas na constru¢ao do diagrama.

Assim, é possivel identificar que a maior parte das causas estao listadas
como problema relacionado com método adotado pela empresa para a realizacéo das
atividades de gestdo de estoque. Observa-se, contudo, que existem também
problemas relacionados com a mao de obra do setor de estoque, maquina e medida.

Para fins de comprovacdo das causas apontadas, esta pesquisa, entre
outros métodos, ira mapear o processo de gestdo de estoque adotado pela empresa,
realizando andlise critica do mesmo. Para tanto, vao ser apontados gargalos e sua

relacdo com as causas anunciadas.

4.2.1 Mapeamento e analise da atual sistematica de gestdo de estoque.

Como mostra a Figura 12, a atual sistematica de gestdo de estoque da
empresa se inicia com a venda dos produtos na frente de loja. Toda vez que uma
vendas é realizada, a mesma é lancada no sistema, dando-se baixa dos produtos no
estoque contabil. Este estoque, entdo, é atualizado diariamente. Nos primeiros 05 dias
de cada més, a geréncia realiza calculo de ponto de ressuprimento para reposicao
periddica do estoque.

O gerente da empresa entra em contato com os fornecedores para negociar
quantidades e valores (precos) de lotes de produtos a serem comprados. E emitido,
entdo, o pedido dos produtos, aguardando-se a chegada do mesmo. Verifica-se,
entdo, se o prazo de entrega pactuado foi cumprido. Caso ndo tenha sido, a
administracao entra em contato com os fornecedores para solucao do atraso. Caso o
prazo tenha sido comprido, o caminhdo descarrega os produtos.

Realiza-se, entdo, a conferéncia do pedido, observando se o produto e
guantidade conferem com a nota de pedido. Caso néo confira, a mercadoria nao é
aceita, liberando-se o caminhdo e avisando a geréncia do ocorrido, para que esta
entre em contato com os fornecedores. Caso o pedido confira com a nota, o caminh&o

é liberado e os produtos liberados para manuseio e estocagem.
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Figura 12 — Fluxograma da atual sistemética de gestéo de estoque
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Feito o mapeamento, inicia-se a andlise critica do processo. Para tanto,
devem ser realizadas algumas consideracéo iniciais. O estoque da empresa é de
produtos acabados para venda a varejo, adotando-se o sistema empurrado de
controle de estoques, com sistema de ressuprimento na modalidade reposicao
periédica. Faz-se, assim, uma estimativa mensal da quantidade necessaria para
completar o nivel maximo de estoque previamente estabelecido.

Estas consideragfes auxiliam na comprovacao de pelo menos trés causas
apontadas, a primeira delas € “nao foi realizada a previsao correta de compras”, o que
levaria a falta de produtos. Embora o sistema de ressuprimento adotado seja eficiente,
sua base de calculo é o estoque contabil. Ocorre que, este estoque é atualizado
somente conforme venda realizada na frente de loja, desconsiderando os produtos
avariados, fora da validade ou descartados por estas razées. Com efeito, no momento
do célculo para emissao de pedido, estas diferencas resultam em previsao incorreta
de compra, uma vez que o ponto de ressuprimento esta mascarado por um estoque
contébil que ndo condiz com o volume de produtos em estoque.

Ressalta-se ainda, que as “discrepancias entre o estoque contabil e os
produtos inventariados”, podem ser facilmente visualizada ao se confrontar os ultimos
trés inventarios realizados com seus respetivos estoques contabeis, ressaltando-se
que o tipo de inventario realizado pela empresa é periddico, sendo realizado,
normalmente trimestralmente. Como pode ser visualizado no Grafico 10, as
diferencas percentuais entre estes dois elementos variam entre 8,9% e 10,70%.

Grafico 10 — Diferencas percentuais entre inventario e estoque contabil nos
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Vale ressaltar que a empresa forneceu somente valores globais das
diferencas existentes entre estoque contébil e produtos inventariados. Salienta-se,
ainda, que a empresa nao adota nenhum meétodo de controle para eliminar tais
diferencas ou desvios, admitindo somente que a margem toleravel de discrepancia
seria de 1,5%.

Neste contexto, a causa “falta de controle de estoque para loja” pode ser
comprovada como geradora de perdas e de insatisfacdo dos clientes. No decorrer da
pesquisa foi observado que, na falta do produto no ponto de venda, o colaborador
(repositor) ia ao estoque e retirava 0 que e quanto queria sem registrar nenhuma
informacao a respeito desta transacao. Esta falta de controle traz como consequéncia
a dificuldade de atualizar corretamente o estoque contabil, assim como de identificar
eventuais desvios de mercadorias, o0 que pode levar a falta de produtos e outras
perdas financeiras.

No que se refere a classificagdo dos produtos em estoque, a empresa adota
a técnica ABC, descartando-se como causa a classificacdo inadequada do estoque
como motivo para falta de produtos. Outra causa a ser descartada € a logistica de
entrega demorada como motivadora de produtos fora da validade ou préximo a
vencer, pois a previsdo de compra ja leva em consideracao o tempo de entrega. Além
disso, ndo houve registro de atrasos relevantes no sistema da empresa.

Observa-se, ainda, a existéncia de dificuldade na troca de produtos
avariados, entretanto esta ndo pode ser considerada causa para a existéncia dos
mesmos. O que acontece é que existem apenas dois funcionarios para conferéncia e
manuseio de materiais dentro do estoque. Estes colaboradores ndao atendem a
demanda gerada pelo grande volume de movimentacdo no setor.

Como consequéncia, o colaborador ndo realiza a conferéncia minuciosa
das notas de entrada com a mercadoria, observando somente quantidade, tipo e
marca de produto. Como resultado, o estoque ja recebeu diversos produtos com
validade muito préxima do vencimento, assim como avarias nado aparentes,
comprovando-se, desta forma, as causas: conferéncia ineficiente quando da chegada
do produto, tanto para validade quanto para avarias.

Contudo, embora tenha sido comprovada, cabe uma ressalva quanto a
categorizagao da mesma no sistema 6M. Apesar de inicialmente ser classificada como
problema associado a méo de obra, estas causas refletem também problemas de

medida. Na verdade, ha a impossibilidade de realizacdo adequada das atividades de
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estoque com quadro de funcionarios do setor, devendo este ser ampliando para que
os colaboradores possam desenvolver suas atividades apropriadamente.

Além disso, o numero reduzido de colaboradores no setor também leva os
mesmos a manusear os produtos de forma errada dentro do estoque. Em visita
realizada ao setor, foi constatado que o estoquista, muitas vezes, realiza 0 manuseio
de materiais de forma inadequada, levando-o a avariar algumas mercadorias, por falta
de treinamento e instrumentos adequados para manuseio de materiais.

Somado a este fator, o espaco do estoque € pequeno, com corredores
estreitos que impedem ou, no minimo dificulta o fluxo das mercadorias, como pode se
ver na Foto 0l1. Esta dificuldade certamente é causa constante de avaria de

mercadorias.

Foto 01 — Corredores estreitos e espaco pequeno do estoque

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Além disso, as dimensdes impedem uma estocagem maior de produtos e
o layout mais adequado para a empresa. Atualmente, o estoque ndo tem uma divisédo
fisica definida. Assim, como pode ser visualizados na Foto 02, produtos de género

alimenticio ficam misturados com de limpeza e higiene.
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Foto 02 — Layout inadequado do estoque

N N T s

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Este layout facilita a ocorréncia de avarias e dificulta o encontro dos produtos
no estoque. Além disso, a pouca organizac¢ao fisica dos produtos, evidenciada na
Foto 03, também pode ser causa de avaria e dificuldade de localizacdo dos materiais

estocados.

Foto 03 — Organizacgéo do estoque

Fonte: Autor da pesquisa (2013)
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Ressalta-se, ainda, que o layout (Apéndice B), espaco e organizacao
facilitam a alocagdo de produtos em local errado pelo auxiliar de depdsito. Este
funcionario é conduzido a estocar os produtos nos espacos vagos, colocando-os,
sempre que possivel junto a outros produtos que tenham a mesma natureza.
Contudo, nem sempre isto € possivel, seja porque o lugar reservado j4 esta ocupado,
ou porque ndo ha uma divisdo fisica muito definida no estoque. Esta alocacdo de
produto em lugar errado é, também, uma das grandes causas motivadoras de falta de
produtos nas prateleiras, pois, embora 0 mesmo exista em estoque, 0 repositor ndo o
encontra, impedindo a reposi¢cdo do mesmo nas prateleiras.

A Ultima causa apontada e que pode ser comprovada € o acondicionamento
conforme ordem de chegada no estoque. Como existem poucos colaboradores e
pouco espaco fisico, a empresa adotou o procedimento de ir alocando os produtos
conforme forem dando entrada no estoque. O problema é que, muitas vezes, 0s itens
sao transportados para os pontos de venda, seguindo a mesma metodologia. O
resultado final é que diversos produtos tem sua validade vencida, ainda dentro do
estoque, porque produtos com validade mais distante foram expostos nas prateleiras.

Cabe aqui uma ultima observacao. No curso de constatacdo e analise das
causas apontadas, foi identificado a falta de um sistema informatizado no setor,
dificultando as atividades nele desenvolvidas. A auséncia deste sistema pode ser
causa geradora de perdas como as identificadas nesta pesquisa, pois todas as
entradas dadas no setor sdo lancadas em outro local, sendo os valores a serem
registrados levados por meio de notas. O controle de estoque, assim, nao é realizado
pelo setor de estoque e sim pela geréncia geral, 0 que pode promover erros de
registro, atrasos no lancamento, discrepancias de valores, entre outros aspectos
inerentes a gestdo de estoque.

Considerando tudo o que foi exposto, foram comprovadas as causas

apontadas no Quadro 07.
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Conferéncia ineficiente de validade na entrada do produto no estoque (MO)

Arrumacéo dos produtos no estoque (Mt)

Manuseio inadequado dentro do estoque (MO)

Lay out do estoque inadequado (diviséo) (Mt)

Espaco pequeno de estoque (Md)

Conferéncia ineficiente de avarias na entrada dos produtos no estoque (MO)

Auxiliar de depdsito coloca o produto no local errado (MO)

Acondicionamento de produtos na ordem de chegada sem avaliar validade dos
mesmos (Mt)

N&o foi realizada a previsdo de compra correta (Mt)

Estoque contabil ndo condiz com o inventéario (Mt)

Falta de controle de estoque para a saida de loja (Mt)

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Diante destas causas comprovadas, a pesquisa passou a proposta de

acOes de aperfeicoem o sistema de gestao de estoque adotado.

4.4 Propostas de Melhorias

O Quadro 08 mostra as melhorias propostas por esta pesquisa para

otimizar o sistema de gestéo de estoque da empresa em estudo.

Informatizag&o
do sistema de
estoque

Quadro 08 — Proposta de melhoria

Administracao
geral

Setor
estoque

de

Até
Ago../2013

Permitir
lancamento de
dados pelo
proprio
estoque,
facilitando seu
controle

A empresa
deve fazer
levantamento
de valores
relacionados
com
computadores
e sistemas
integrados

Treinamento
de pessoal

Recursos
humanos

Setor
estoque

de

Até
Ago.//2013

Permitir o
treinamento
de operadores
de sistema
informatizado
e integrado no
setor

Fazer
treinamento
de pelo menos
8 horas

Contratagéo
de mais dois
funcionarios

Recursos
humanos

Setor
estoque

de

Até Jul./ 2013

Aumentar a
eficiéncia de
conferéncia na
entrada de
estoque

Selecionar
pessoal com
experiéncia
em manuseio
e conferencia
de estoque
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Aproveitar
espaco vazio
ao lado do

Ampliar - N Facilitar
. Administracdo | Setor de . . estoque,
espaco fisico Até Jan./2014 | manuseio de ;
geral estoque o abrindo
do estoque materiais
acesso para
entre 0s
mesmos
Reduz
problemas de | Fazer
Treinamento Recursos Setor de . manuseio e | treinamento
: Até Set./2013 ~
de estoquistas | Humanos estoque alocacdo de | de pelo menos
materiais nos | 12 horas
locais corretos
Facilitar a
visualizagéo Delimitar
Adotar  novo | Administracdo | Setor do Até Eev /2014 dos_ produtos, | espagos _
layout geral estoque assim como | conforme tipo
acesso  aos | de produto
mesmos
Elaborar ficha
Reduzir que deve ser
Criar fichas de discrepéncias | assinada pelo
controle de - . entre estoque | repositor,
saida de Administrado | Setor de Até Jun/2013 | contdbil e o | assinalando
geral estoque . L. i
produtos para inventario guantidade e
loja produto
retirado do
estoque
o Colocar item
Facilitar
de forma
Organizar o . Setor de . acesso 4 organizadas
Estoquista Até Jun./2013 | mercadoria, !
estoque estoque : sem deixar
assim como .
: obstéaculos no
seu manuseio .
caminho
Quando 0s
produtos
Reduzir a | derem entrada
Implementar ST
, incidéncia de | no  estoque,
sistema de Setor de rodutos fora | estes devem
primeiro que | Administracdo Até Fev./2014 | P .
o estoque da validade | ser colocadas
entra, primeiro . o
. por manuseio | lateral direita
que sai .
inadequado do local
reservado

para 0 mesmo

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

A informatizacéo do sistema do estoque pode ser concretizada atraves da

compra de um computador e de software de integracéo de sistemas. Assim, quando

0s produtos chegarem ao estoque, as notas podem ser langadas no sistema, que

podera ser visualizada pela geréncia geral. Com esta a¢éo, o controle de estoque,
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inclusive de saida para loja podera ser mais facilmente realizado, evitando-se
discrepancias entre o estoque contabil e os inventarios feitos.

Para tanto, deve ser ministrado treinamento do operador de sistema, que
viabilizar4 a operacdo adequada do mesmo. Esse treinamento pode ser dado por
empresas especializadas e, dependendo do software comprado, a propria empresa
fornecedora podera dar o treinamento.

A contratacdo de pessoal de estoque aumentara o quadro de funcionarios,
reduzindo o volume de trabalho por colaborador. A eficiéncia na conferéncia de
entrada serd muito maior, facilitando a identificacao de produtos com validade proxima
a vencer ou avariados. Afinal, a conferéncia ndo pode ser realizar as pressas ou de
forma superficial sé para que o reduzido numero de colaboradores possa atender ao
volume de demando de servico. E importante ressaltar, que a contratacdo deve ter
como pressuposto a experiéncia dos estoquistas e conferentes, que podera reduzir
erros nas duas funcgdes.

Ressalta-se que, mesmo levando em consideracdo a experiéncia dos
estoquistas e conferentes, a empresa deve promover um treinamento dos mesmos,
com duracéo de, pelo menos, 12 horas. Esse treinamento vai reduzir avarias e demais
problemas com manuseio de materiais, como no caso de alocacdo de materiais em
locais errados e em ordem correta.

Para facilitar ainda mais o manuseio, reduzindo-se erros de alocacéo que
geram dificuldade de localizacdo (que levam a falta de produtos nas prateleiras) e
avarias, com incidéncia de perdas desta natureza, devem ser implementadas outras
quatro acdes: ampliacdo do espaco fisico, adocdo de novo layout, organizacdo de
estoque e sistema de primeiro que entra, primeiro que sai.

A ampliacéo do espaco fisico pode ser realizada através do aproveitamento
do espaco vazio, como mostra a Foto 04, situado no fundo do estoque (ja pertencente
ao grupo da empresa em estudo), havendo a necessidade somente de abertura da
parede. Esse lugar vai aumentar espaco do estoque, permitindo arranjo mais
adequado e por tipo e marca de produto, facilitando, também, o manuseio dos
produtos. Além disso, possibilitard& o aumento do nivel de referéncia de estoque,

viabilizando maximizacao de seu volume.
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Foto 04 — Espaco a ser aproveitado pelo estoque

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Um novo layout (ja montado com o aproveitamento do espaco acima
mencionado) apresentando nova divisdo facilitard a localizacdo e manuseio dos
produtos de estoque. Como pode ser visualizado no Apéndice C, o estoque pode ser
dividido em seis grandes areas: géneros alimenticios, limpeza, higiene, bebidas
alcoolicas, méveis, eletro eletrénicos, brinquedos, papelaria e pereciveis, cada um
com subdivis@es, tanto no andar de cima, quanto no pavimento térreo ja acrescido do
terreno mencionado anteriormente.

Trés observacdes devem ser realizadas no que se refere a este layout.
Primeiro, os corredores devem ser largos para que nado haja problemas com o
manuseio, devendo o mesmo ocorrer em relacéo as divisdes internas de cada secéo.
Segundo, a area reservada para géneros alimenticios deve ser muito maior que as
demais, em razado da variabilidade e volume de produtos. Terceiro, a secao separada
para pereciveis deve ser colocada em lugar arejado (proximo a porta) e deve ser
montada junto as frizeres de congelados e resfriados, mantendo uma divisdo interna
bem definida.

A organizagéo do estoque deve ser realizada de modo a deixar corredores
livres e evitar desperdicios. Os itens devem ser colocados um ao lado do outro e um
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em cima do outro, segundo tipo de mercadoria e marca da mesma. A localizacao do
produto sera facilitada por essa acéo.

Vale ressaltar que esta acdo, apresentada a administracdo no decorrer da
pesquisa, foi imediatamente aprovada pela administracdo, ainda em fase de
elaboracao da pesquisa, resultado em arranjo mais adequado para o estoque, como
mostra Foto 05. Observa-se que esta acdo, além de aumentar o espaco entre secdes,
reduzindo a probabilidade de avarias, facilita 0 manuseio e o encontro de produtos
pelos estoquistas e pessoal de frente de loja.

Foto 05 — Nova arrumacgéo de materiais de estoque segundo tipo de produto
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)

Além disso, também facilita a implementacdo do sistema de primeiro que
entra, primeiro que sai (PEPS). Observe que os produtos estédo alinhados de forma a
permitir a alocagcdo de materiais com validade mais prolongada do lado dos mais
antigos, que devem ser deslocados para préximo dos corredores. Assim, 0s
repositores devem ser orientados a pegar 0s materiais que estiverem mais proximos
do corredor.

A Ultima acdo a ser analisada € a criacao de fichas de controle para saida
de produtos para loja. Esta medida requer a utilizacdo de um formulario (Quadro 09),
onde deve estar expressos: o0 produto retirado, assim como sua quantidade e nome

do repositor que fez a retirada.
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Quadro 09 — Formulario de controle de retirada de produtos

NOME DA EMPRESA EM ESTUDO

RESPONSAVEL DA AREA:
SETOR DE ESTOQUE Nome do Colaborador
DATA OUTRAS INFORMACOES

NOME DO REPOSITOR PRODUTO RETIRADO QUANTIDADE

Fonte: Autor da pesquisa (2013)

O preenchimento deste formulario permite o lancamento diario de saidas
de produtos, reduzindo discrepancia entre inventario e estoque contabil, assim como
erros em calculos de ressuprimento, vez que o parametro utilizado sera, entdo, a
diferenca entre o referencial e o que saiu do estoque para loja.

Como se pode observar, algumas das acfes propostas ja estdo sendo
adotadas. Com efeito, o levantamento de perdas, suas causas e este plano de acao
foram submetidos a avaliacdo da administragdo geral da empresa em estudo, que,
apos uma semana de analise, aprovou as ac¢des propostas, iniciando a execucéo de

algumas delas, como visto anteriormente.
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4.4 Proposta de Nova Sistematica para Gestao de Estoque da Empresa

Adotando-se as acfes de melhorias propostas pela pesquisa, a sistematica
a ser adotada para gestao de estoque da empresa em estudo. Como mostra a Figura
13, ao ser realizada venda dos produtos na frente de loja, a baixa deve ser realizada
no sistema informatizado de estoque a ser implantado, reduzindo-se o estoque
contabil do mesmo.

Figura 13 — Nova sistematica para gestao do estoque da empresa em estudo
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Fonte: Autor da pesquisa (2013)
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Conforme os produtos forem sendo exauridos nos pontos de venda, o
pessoal de frente de loja ira requerer ao estoque, a quantidade e produtos desejados.
O operador do sistema, que podera ser chamado de gestor de estoque, ira determinar
a um dos estoquistas que realize a separacdo, preenchendo e assinando, nesta
oportunidade, o formulario de controle proposto pelo estudo.

Ao final do dia, os dados constantes neste formulario alimentara o sistema
informatizado, realizando-se a baixa devida no estoque contabil, dando maior controle
sobre a saida de produtos do estoque. Percebe-se, assim, que a atualizacdo
continuara diaria, contudo, o controle serd mais rigorosos.

Nos primeiros 05 dias de cada més, o gestor de setor realizara o célculo de
ponto de ressuprimento para reposi¢ao perioddica do estoque, emitindo o pedido via
sistema informatizado integrado para geréncia geral, que entrara em contato com o0s
fornecedores para negociar quantidades e valores (precos) de lotes de produtos a
serem comprados.

Este gerente emitira, entdo, o pedido dos produtos, enviando coépia do
mesmo ao gestor de estoque, que aguarda a chegada do pedido. O sistema
informatizado apresentara as datas de entregas, para que o gestor, no caso de nado
cumprimento de proza de entrega pactuado entre em contato com tais fornecedores,
verificando-se razdes para atrasos e determinando solug¢des pertinentes ao pedido.

Observa-se, contudo, que chegando o pedido, o conferente treinado ira
conferir pedido, quantidade, estado fisico e validade da mercadoria. Nado estando em
conformidade, o entregador € notificado devendo o gestor decidir pelo recebimento da
carga ou sua rejeicdo, o que determinaria nova entrega do carga pedida.

Estando tudo em conformidade com a nota de pedido, a carga € liberada
para manuseio. Os estoquistas treinados realizardo a movimentagcédo de mercadorias,
utilizando paleteiras e paletes, distribuindo os itens de estoque conforme layout
adotado e método PEPS (Primeiro que entra Primeiro que sai).

Enquanto isso, o gestor do estoque alimentara o sistema informatizado do
setor, registrando a entrada da carga. Ao final, informara a geréncia geral da empresa,

enviando a nota de recebimento de mercadoria para 0 mesmo.
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4.5 Beneficios Advindos das Acdes Propostas ja Executadas

Ao se constatar as perdas inerentes a sistematica adotada pela empresa
para gerir seu estogue, a empresa percebeu a necessidade de pbér em pratica o plano
de melhorias langcado por esta pesquisa. Assim, pode ser constatada a execucao das
seguintes acoes: Informatizagdo do sistema de estoque; contratacdo de mais dois
funcionarios, adocéo de fichas de controle de entrada e saida de produtos para loja;
organizar estoque.

A empresa realizou a compra de um Desktop, monitor, impressora e
mobiliario que resultaram em investimento de R$ 2670,00 (Dois Mil e Seiscentos e
Setenta Reais), como pode ser visualizado no Quadro 10.

Quadro 10 — Investimento para informatizacdo do sistema

MATERIAL COMPRADO VALOR

01 Desktop + 01 Monitor de 17” LCD | R$ 1320,00 (Um Mil Trezentos e vinte
com processador i3 e 520 GB de HD reais)

01 movel + Cadeira giratoria R$ 720,00 (Setecentos e Vinte reais)
Impressora Multifuncional R$ 400,00 (Quatrocentos reais)
Acessorios R$ 230 (Duzentos e trinta reais)

TOTAL R$ 2670,00

Fonte: Empresa em estudo (2013 b)

E importante ressaltar que os gastos com mobiliario foi elevado, se
comparado com o valor investido no maquinario porque a empresa se preocupou em
investir em equipamentos ergonomicamente adequados para funcédo. Observa-se,
contudo, que a proposta era voltada para integracao do sistema, o que ainda nao foi
efetivado. A empresa, no entanto, jA esta em processo de pesquisa de mercado, a
fim de determinar o melhor sistema integrado a ser adotado.

Ressalta-se, porém, que fora contratado funcionario que ja esta operando
o controle de estoque da empresa através de sistema operacional Windows e
planilhas Excel, facilitando a baixa e adi¢cado de todos os itens do estoque. Durante a
contratacdo deste funcionario foi observada sua experiéncia na operacdo de
computadores e sistemas informatizados. Assim, seu treinamento, no momento, fora
restrito & alimentacdo das planilhas desenvolvidas por um dos proprietarios da
empresa. O treinamento relacionado ao sistema integrado foi reservado para depois

de sua implantacéo.
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J& foram contratados, também, dois colaboradores para trabalhar no setor.
Um deles para manuseio de materiais e outro para conferéncia de estoque. O
colaborador contratado para manuseio e 0s outros dois que ja existiam na empresa
forma treinados para realizar suas atividades de modo a reduzir avarias, como mostra
Foto 06. Observa-se que, este treinamento fora feito de forma basica, devendo ser
realizado novos treinamento apdés a ampliagdo do espaco fisico do estoque e
alteracao final do layout, assim como com a adocdo de novos instrumentos de

manuseio de materiais, tais como paleteiras manuais.

Foto 06 — Treinamento basico de manuseio

Fonte: Autor da Pesquisa (2013)

O conferente ja fora contratado com experiéncia em carteira, ndo havendo
necessidade de treinamento para o desempenho de suas atividades. As conjugacoes
das acdes executadas resultaram na reducao de avarias de materiais, assim como de
materiais fora da validade ou préximo a vencer, como mostra o Gréafico 11.

E importante mencionar que os dados comparativos deste grafico tem
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como base dados extraidos no inventario realizado em junho/2013 e outubro/2013,
ambos realizados no curso deste estudo. Durante a execucdo destes inventarios
foram realizadas pesagens tanto de produtos avariados quanto dos que estavam fora
da validade e proximo a vencer, razéao pela qual o peso das mesmas foi adotado como
parametro para quantificacdo comparativa em questao.

Grafico 11 — Comparacdo entre inventarios de Junho e Outubro/2013
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Fonte: Empresa em estudo (2013 ¢, 2013 d)

Desta forma, é possivel se perceber uma queda de mais de 50% em
relacéo a produtos avariados e de mais 60% em relagéo aos produtos fora da validade.
E evidente que a reducdo ndo &, ainda, a ideal. Contudo, deve ser levado em
consideracdo que as dimensdes do atual estoque ndo sdo as mais apropriadas.
Espera-se que com sua ampliacdo a reducdo destas duas causas primaria de
insatisfacdo sejam maiores.

Observa-se, entretanto, a eficiéncia dos formularios de controles
apresentados por estas pesquisas, assim como a ado¢ado do sistema informatizado
para setor na reducdo de discrepancias entre o estoque contabil e o itens do
inventario. A empresa informou que as diferencas entre ambos, quando comparados
0s inventarios de junho e de outubro do corrente ano, esta em tono de 3,4%, o que
representa uma reducdo de mais de 5% em relacéo das discrepéancias identificadas
anteriormente.

Percebe-se, assim, a necessidade de aperfeicoamento do sistema de
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controle, que pode ser realizado com a implantacéo do sistema integrado na empresa,
como previsto nos proximos meses. E importante salientar, que a reducdo nesta
discrepancia e otimizacdo do controle do estoque, fica evidente a reducdo de
incidéncia de falta dos produtos (Umas das principais causas de insatisfacdo de
clientes), jA que o ponto de ressuprimento sera adequadamente identificado,
viabilizado o pedido em tempo e quantidade habil para satisfazer a demanda dos

mesmaos.



5 CONCLUSAO

A adequada gestdo de estoque é necessaria para que a empresa realize
suas atividades produtivas com qualidade e de forma continuada. No setor varejista,
como o da empresa em estudo, a importancia do estoque € ainda maior, pois dele
depende o atendimento ao cliente.

Aplicado questionario em 1000 clientes, foram identificadas as principais
causas primarias para insatisfacdo dos mesmos, observando-se que tais causas
estavam diretamente relacionadas com a gestdo de estoques, revelando-se, ai, a
necessidade de estudar causas secundarias e o sistema de gestao aplicado ao setor.

Para tanto, foi realizado o mapeamento do processo de gestdo de estoque
da empresa, que descreveu o0s procedimentos e métodos adotados para
administracao e controle do estoque da empresa. Realizada a brainstorming, reunindo
0s principais envolvidos no processo produtivo em questdo, as causas secundarias
para insatisfacdes apontadas na pesquisa de satisfacéo.

Foi, entdo, realizada analise das causas apontadas, utilizando o
mapeamento elaborado e a observacao direta do pesquisador acerca do processo
produtivo em estudo. A comprovac¢ao de algumas das causas apontadas, possibilitou
o lancamento de proposta de melhoria que permitiu a otimizacdo da sistematica
adotada para gestdo do estoque da empresa, alcancando-se, desta forma, os
objetivos do estudo.

Com efeito, ao se realizar o confronto entre os objetivos propostos pela
pesquisa e os resultados alcancados, pode se observar que o uso de ferramentas da
qualidade foi eficiente a seu proposito, auxiliando a identificar o problema principal que
estava diretamente relacionado com o gerenciamento de estoque e as ferramentas de
controle utilizadas pela empresa.

Ressalta-se que a maior dificuldade para a realizacao desta pesquisa foi a
dispersdo ou auséncia de dados de controle do estoque da empresa, que registrava
deficientemente dados informativos validos para composi¢do do estudo. Espera-se
gue a empresa realmente implemente as acdes aprovadas em plano de acéo, a fim
de que se reduza as perdas inicialmente delineadas na secédo de resultados e

maximize a imagem positiva da organizacdo sobre analise junto a sua clientela.
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APENDICES



APENDICE A - PESQUISA DE SATISFACAO DO CLIENTE

1 -0 Sr (a) ja procurou algum produto neste estabelecimento que compra usualmente
e nao encontrou:
( ) Sim ( )néo

2 — Isto acontece com muita frequéncia

( ) Sim ( ) Nao

3 — Em que setor o sr (a) encontra mais este problema

( ) Limpeza ( ) Géneros alimenticios

( ) higiene ( ) Bebidas

4 — O Sr (a) j& encontrou produtos com validade vencida nas prateleiras do
estabelecimento

() Sim ( )No

5 — Isto acontece com muita frequéncia
( ) Sim ( ) Nao

6 — Em que setor o sr (a) encontra mais este problema

( ) Limpeza ( ) Géneros alimenticios
( ) higiene ( ) Bebidas

7 — O Sr (a) ja encontrou produtos avariados na empresa
( ) Sim ( ) Nao

8 — Isto acontece com frequéncia

( ) Sim ( ) Nao



9 — Em que setor o sr (a) encontra mais este problema
( ) Limpeza ( ) Géneros alimenticios
( ) higiene ( ) Bebidas



APENDICE B - LAYOUT ATUAL
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APENDICE C - LAYOUT PROPOSTO

LAVOUT PROSQETO FLUVENTO TIRESY
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LAYCUT PROPOETD (PAVIMENTO SUPERIOR)
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