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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo aplicar a Metodologia de Andlise e Solucdo de
Problemas — MASP em uma empresa do segmento infantil, pertencente a uma Rede
Varejista, localizada no Municipio de Caruaru-PE, com o intuito de eliminar os problemas
que estdo causando gargalos na sua Logistica. A pesquisa ¢ aplicada, de abordagem
qualitativa e quantitativa; quanto aos seus objetivos, € exploratoria e descritiva, e assume o
formato de um estudo de caso. Utilizou como instrumento de coleta de dados um roteiro de
entrevista semiestruturada composto por 06 perguntas, além da observagdo ndo
participante. Como resultados, identificou- se que o problema de maior relevancia na
Logistica da empresa era a falta de planejamento do setor logistico. Ao final da aplicagdo
do MASP, os gargalos na Logistica foram reduzidos, contribuindo para um melhor
desempenho da empresa.

Palavras-chave: Varejo; Logistica; MASP



ABSTRACT

This study aims to apply a Methodology for Analysis and Problem Solving - MASP in a
company in the children's segment, belonging to a Retail Network, located in the
Municipality of Caruaru-PE, in order to eliminate the problems that are causing bottlenecks
in your logistics. The research is applied, with a qualitative and quantitative approach; as
for its objectives, it is exploratory and descriptive, and takes the form of a case study. As a
data collection instrument, a semi-structured interview script composed of 06 questions, in
addition to non-participant observation, was used. As a result, it was identified that the
problem of further research in the company's Logistics was the lack of planning in the
logistics sector. At the end of the MASP application, the bottlenecks in Logistics were
reduced, contributing to a better performance of the company.

Keywords: Retail; Logistics; MASP.
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1 INTRODUCAO

Este Capitulo aborda os principais conceitos relacionados ao tema central do
presente estudo, os aspectos tedricos e empiricos que motivaram a formulagao do problema
de pesquisa, os argumentos que justificam a realizacdo da pesquisa, os objetivos geral e

especificos, além da estrutura do trabalho.

1.1 DEFINICAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

Nos dias atuais, as empresas vém vivendo em um ambiente extremamente
dinamico, instdvel e em constante evolugdo, no qual a organiza¢ao que se mantiver passiva,
aguardando os acontecimentos diariamente, tende a correr sérios riscos para manter-se no
mercado (TABOADA, 2012).

Com o desenvolvimento da globalizacdo, a economia mundial passou a ser
integrada e competitiva globalmente, forcando as empresas a projetarem produtos para um
mercado global e a racionalizar os seus processos produtivos de forma a maximizar os
recursos corporativos. Assim, as empresas, incluindo as varejistas, devem coordenar as
suas atividades de acordo com uma estratégia coerente, considerando a natureza global de
seus negocios (FERNANDES, 2012).

Segundo Fleury (2003), a logistica ¢ uma atividade estratégica e vital para que o
comércio varejista funcione, dado o fato de suas atividades estarem presentes em todos os
setores da empresa, desde o armazenamento da matéria-prima ao transporte da mercadoria.

No varejo, a logistica ¢ definida como um processo que planeja, executa e controla
a movimentacdo de materiais de consumo, desde os seus fornecedores até o seu cliente
final, tendo como foco obter a melhoria de seus processos na cadeia de suprimentos,
atendendo as exigéncias dos clientes. Logo, o papel da logistica torna-se importante, pois
quando ela flui bem, as organizagdes minimizam as perdas de estoque, reduzem
armazenagem e estocagem improprias, €, por consequéncia, aumentam o giro de estoque,
nivel de servigo e satisfacao do cliente (MATTAR, 2011).

Em complemento, Magalhaes e Rodriguez (2015) afirmam que a logistica do varejo é
0 processo que planeja, implementa e controla o fluxo de consumo e revenda dos materiais, além
fornecer servigos de forma eficiente e eficaz para o atendimento dos requisitos dos clientes.

Diante deste cendrio, a empresa deve buscar continuamente qualidade e
produtividade. Para Ballou (2007, p. 73), “o nivel de servigo logistico ¢ a qualidade com

que os servigos sao gerenciados.” A percepcao da importancia desses fatores ocasiona uma
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melhor administra¢do e gerenciamento da organizacdo, promovendo um planejamento para

determinar e alcancar as metas, avaliacao dos resultados obtidos, além do desenvolvimento
de estratégias que melhorem as falhas ocorridas durante o processo. Conforme Tebould
(1991, p. 12), “uma empresa que progride em qualidade é uma empresa que aprende a
aprender”.

Desta forma, as empresas necessitam de estratégias que reduzam, evitem e auxiliem
os gargalos. Por isso, ¢ fundamental que as mesmas estejam providas de ferramentas que
identifiquem os problemas e otimizem os processos. Segundo Alvarenga Netto (2006), a
otimizacdo de processos garante maior agilidade e eficiéncia, promovendo alta satisfagcdo a
todos os integrantes da empresa, podendo ser definida como um conjunto de praticas que
objetiva reduzir gastos dispensaveis. E importante destacar que para a ocorréncia do
processo de otimizagdo ¢ necessario conhecer as especificidades da empresa e identificar
os possiveis gargalos presentes.

Com o auxilio de ferramentas, o administrador esta preparado para controlar de
forma mais eficiente os processos de sua responsabilidade. Assim sendo, a concepg¢do
estratégica da melhoria da qualidade das empresas permitiu o surgimento de ferramentas
que auxiliam esse processo. Neste sentido, de acordo com Rojas (2019), a Metodologia de
Anadlise e Solugdo de Problemas — MASP foi desenvolvido com o objetivo de analisar e
resolver o problema, eliminando ou reduzindo a possibilidade dele ocorrer novamente,
fazendo o uso de ferramentas da qualidade como Gréfico de Pareto, Diagrama de Causa e
Efeito, Plano de A¢do (SW1H), Ciclo PDCA, dentre outras.

Observando-se os gargalos na logistica de uma empresa varejista do segmento
infantil, localizada no Municipio de Caruaru-PE, verificou-se a necessidade de buscar
meios que possibilitassem a otimizacdo dos seus processos e atividades. Assim, a
inquietacdo para a realizagdo desse estudo surgiu diante destas observagdes realizadas
durante a atuagcdo da pesquisadora como funcionaria da empresa desde 2018, além de
reflexdes acerca das atribuicdes da ferramenta MASP ¢ a sua contribui¢ao na melhoria da
qualidade e na reducdo dos gargalos.

Levando-se em consideragdo o exposto, fez-se o seguinte questionamento: Como
eliminar problemas que estio causando gargalos na Logistica de uma empresa

varejista do segmento infantil, localizada no Municipio de Caruaru- PE?
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1.2 JUSTIFICATIVA

Segundo Parente (2000, p. 82), a empresa varejista “poderd escolher entre varias
alternativas estratégicas e implementa-las por meio de diferentes taticas adotadas no
gerenciamento do dia a dia das operacdes varejistas”.

Neste sentido, a logistica auxilia as empresas varejistas na busca por uma gestao
adequada e de constante revisao de nivel de servi¢o ao cliente, ao menor custo possivel
(MAGALHAES; RODRIGUEZ, 2015). Segundo Ballou (2006), cabe a logistica
disponibilizar o produto ou servigo certo, no local e momento certo, nas condigdes
desejadas, dando a melhor contribui¢do possivel para a empresa.

Na Logistica de varejo, com o intuito de atender as exigéncias do mercado, as
empresas estdo recorrendo constantemente a implantacdo de programas de qualidade,
disseminados inicialmente nas de grande porte, mas ja alcangando as médias e pequenas.
Esta insercdo decorre do fato de que possiveis deficiéncias nos niveis de qualidade da
Logistica geram transtornos em todo o sistema logistico. Sob este aspecto, a gestdo da
qualidade inserida na Logistica objetiva a eliminagdo dos problemas e de suas causas, bem
como a otimizagdo das atividades, de modo que atendam a um padrdo estabelecido
(PALADINI, 2012).

Uma das ferramentas da qualidade que podem ser utilizadas no tratamento de
possiveis problemas que venham a ocorrer na Logistica de uma empresa ¢ a Metodologia
de Analise e Solugdo de Problemas - MASP, a qual auxilia na identificagdo, analise e
solucdo dos mais diversos problemas existentes nas organizagoes, através da aplicagdo de
oito etapas que, além do desenvolvimento de agdes corretivas, propdem agdes preventivas
para a eliminacdo do problema (SOUZA et al., 2014). O seu uso como medida corretiva
significa optar pela busca de melhoria da qualidade nos processos, no entanto, a sua
aplicagdo requer o dominio de outras ferramentas da qualidade (RIBEIRO NETO, 2013).

Assim, a aplicacdo da ferramenta MASP buscou trazer uma efetiva contribui¢ao
para a empresa em estudo, proporcionando-lhe uma andlise acerca dos problemas que estao
causando gargalos nas suas atividades logisticas, além de sugestoes de acdes de melhorias,
que poderdo influenciar no aperfeicoamento de seus processos na busca pela
implementa¢do da melhoria continua.

Esta ferramenta utiliza métodos gerenciais sistematizados em etapas que

estabelecem um padrao eficaz para a solugdo de problemas, permitindo, estruturadamente,
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a obtencdo de resultados de forma objetiva, visando a identificacdo das ndo-conformidades

e de suas causas, a tomada de praticas corretivas ¢ a implementacdo de medidas para
prevengao da reincidéncia do mesmo problema.

O presente estudo contribuird com a formagdo académica da pesquisadora,
ampliando os seus conhecimentos sobre a aplicacdo da ferramenta MASP, uma vez que
esta faz uso de varias técnicas de gestdo voltadas para a qualidade, visando maximizar os
resultados nos processos de uma empresa e garantir a exceléncia maxima. Além disso,
contribuird com a sua inser¢do no mercado de trabalho, pois lhe proporcionard

conhecimento tedrico e pratico sobre o tema discutido.

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

Aplicar a Metodologia de Analise e Solu¢do de Problemas - MASP na Logistica de
uma empresa varejista do segmento infantil de Caruaru-PE, visando a eliminagdo de

problemas que estdo causando gargalos.
1.3.2 Objetivos Especificos

e Conhecer as atividades logisticas executadas na empresa;
e Identificar os problemas que estdo causando gargalos na Logistica da empresa;

e Propor acdes de melhoria na Logistica da empresa.
1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho estd estruturado em cinco Capitulos: o Capitulo 1 é composto
pela definicdo do tema e o problema de pesquisa, a justificativa e os objetivos geral e
especificos; o Capitulo 2 traz a fundamentacao teodrica, abordando os temas centrais do
estudo, ou seja, Logistica, Gestdo da Qualidade e MASP; o Capitulo 3 aborda os
procedimentos metodoldgicos da pesquisa, que envolve a sua caracteriza¢dao, o ambiente e
os sujeitos da pesquisa, a coleta de dados, o tratamento e a andlise dos dados, e etapas da
pesquisa; o Capitulo 4 apresenta e analisa os resultados obtidos; e o Capitulo 5 apresenta a

conclusdo do estudo, as suas limitagdes e as recomendagdes para trabalhos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste Capitulo sdo apresentados os temas relevantes para realizagcdo deste estudo,
quais sejam: Varejo, Logistica, Gestdao da Qualidade, Ferramentas da Qualidade e

Metodologia de Analise e Solucdo de Problemas - MASP.
2.1 O VAREJO

De acordo com Berman (1998), o varejo compreende o sistema de venda de
produtos e servigos aos consumidores, de forma pessoal, doméstica ou familiar. Conforme
Kotler (2000, p. 540), “todas as atividades de venda de bens ou servicos diretamente aos
consumidores finais sdo definidas como varejo. O local onde os produtos ou servigos siao
vendidos (lojas, rua ou residéncia do consumidor) ndo ¢ importante para a defini¢do da
atividade, e as maneiras pelas quais os bens ou servigos sdo vendidos estao incluidas no
conceito de retalho, seja por meio de venda pessoal, correio, telefone, internet, maquina
automatica ou outras formas. ”’

Segundo Pinto (2003), o varejo significa todas as atividades que cercam o
processo de consumo de produtos e servigos, para servir a uma curiosidade, vontade ou
interesse pessoal do consumidor final, logo, o varejista seria uma organizagdo cuja
finalidade primordial seria o varejo, ou seja, a venda de servicos e produtos para o cliente
final.

Las Casas e Garcia (2007, p. 23) corroboram destacando a defini¢ao de varejo:

[...] pode-se concluir que o varejo tem como condigdo basica de sua pratica a
comercializa¢do de produtos ou servigos a consumidores finais, ndo importando
a natureza da organizagdo que o exerce e tampouco o local em que esta sendo
praticado.

Portanto, o varejo engloba todas as atividades relacionadas a venda direta de
produtos e servicos aos consumidores finais, para uso pessoal, ndo relacionada a negocios.
Qualquer empresa que forne¢ca um produto ou servigco para o consumidor final esta
praticando varejo. A venda pode ser realizada de forma pessoal, por correio, por telefone,
por maquinas de vendas ou pela Internet, em uma loja, na rua ou na casa do consumidor.
Ha diversos tipos de organizagdes de varejo, e continuamente surgem novos. Existem os
varejistas de loja, varejistas sem loja e organizagdes de varejo (KOTLER, 2000, p. 540).

Angelo e Silveira (1999, p. 10) afirmam que:
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O varejo ¢ essencialmente um operador logistico, ou seja, o elo de ligacdo entre o
consumidor final ¢ o fornecedor. Por decorréncia, dois elementos interferem na
determinag@o de sua real contribui¢ao na cadeia de valor: as relagdes do varejo
com os fornecedores e com o mercado consumidor. Ai estdo a0 mesmo tempo os
problemas e as oportunidades para a melhoria das operagdes comerciais
varejistas.

Mattar (2011, p. 388) diz que no varejo o papel da logistica € significativo, uma vez
que “quando a logistica funciona bem, as empresas reduzem as perdas de estoques,
eliminam armazenagens e estocagens desnecessarias, reduzem os indices de rupturas,
elevam o giro dos estoques e o nivel de servicos aos clientes”.

Pode-se afirmar, segundo Magalhaes e Rodriguez (2015), que a Logistica do varejo,
¢ o processo que planeja, implementa e controla, o fluxo a frente e reverso de materiais de
consumo e revenda, além de servigos e informagoes, de forma eficiente e eficaz, desde os
fornecedores do varejo até o consumidor final da cadeia de suprimentos, atribuindo valor
de tempo e lugar, com o intuito de obter efetividade dos objetivos da cadeia de suprimentos

e atendimento dos requisitos completos dos clientes.

2.2 LOGISTICA: UMA BREVE CONTEXTUALIZACAO

A logistica apresenta um papel importante e essencial tanto nas organizagdes
industriais como nas de servigos, a qual teve como ponto de partida o meio militar, mesmo
que a sua finalidade retroceda aos mais antigos tempos da histéria da humanidade
(BULLER, 2012).

Para Fleury (2000), a logistica ¢ um verdadeiro paradoxo, pois € a0 mesmo tempo,
uma das atividades mais antigas ¢ um dos conceitos gerenciais mais modernos. O autor
explica que desde que o homem abandonou a economia extrativista, e deu inicio as
atividades produtivas organizadas, com produgao especializada e troca de excedentes com
outros produtores, surgiram trés das mais importantes fun¢des logisticas, ou seja, estoque,
armazenagem e transporte. A fungao logistica ¢ muito antiga, e seu surgimento se confunde
com a origem da atividade econdmica organizada.

Ballou (2007) afirma que até o século XX, a logistica estava em estado de inércia,
sem ser guiada ou referenciada por uma filosofia administrativa, logo, as suas principais
fungdes ficavam sob controle de outras areas dentro da organizacdo, conforme apresenta o

Quadro 1:
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Quadro 1: Atividades logisticas e respectiva area responsavel.

Area Responsavel
Atividades Logisticas
Transporte Produgdo
Estoque Marketing, finangas ¢ produgao
Processamento de pedidos Financas e vendas

Fonte: Adaptado de Ballou (2007)

A logistica empresarial visa estudar como a administragcdo pode otimizar o seu
nivel de eficiéncia nos servigos de oferta aos consumidores, por meio do planejamento,
organizagdo e controle adequados das praticas de movimentagdo e armazenagem, que
visam ajudar o fluxo de produtos (BALLOU, 2007). Portanto, a logistica é o processo de
planejamento, implementacdo e controle do fluxo eficiente e economicamente eficaz de
matérias-primas, estoque em processo, produtos acabados e informagodes relativas, desde o
ponto de origem até o ponto de consumo, com o propdsito de atender as exigéncias dos
clientes (BALLOU, 2006).

Kobayashi (2000) afirma que no contexto das estratégias empresariais, a logistica ¢
designada como um processo que serve para oferecer aos clientes itens comerciais,
produtos e servigos com agilidade, a um custo inferior e com satisfagao.

Para Novaes (2001), logistica € o processo de planejar, implementar e controlar de
maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de produtos, bem como o0s servigos e
informagdes associados, cobrindo desde o ponto de origem até o ponto de consumo, com o
objetivo de atender aos requisitos do consumidor.

Segundo Meirim (2007), a Logistica busca otimizar os fluxos de informagdes e
materiais, desde a aquisicdo até o consumidor final, sempre buscando melhorar os niveis
dos servigos com pregos adequados para os clientes ou para os fornecedores.

O principal objetivo da logistica ¢ aperfeicoar os fluxos de informagdes e materiais,
desde a origem até o destino final, de maneira a propiciar um servico que satisfaca o
consumidor a um custo competitivo (CAMPOS, 2008).

De acordo com Bulgacov (2006), fica evidenciado que a logistica ¢ um processo e
como tal é constituido por fases principais que sdo caracterizadas em conformidade com a
origem ¢ o destino dos fluxos, seguindo uma sequéncia de atividades nas quais precisam

ser compreendidas como fungdes especificas e interligadas.

2.2.1 Macroprocessos Logisticos
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Segundo Faria e Costa (2010), a logistica pode ser dividida em trés macroprocessos:

° Logistica de abastecimento: compreende a fase de chegada (transporte) de
matéria- prima, conferéncia do pedido e armazenagem da carga;

° Logistica de planta: abrange todos os processos que ocorrem no chao de
fabrica, desde os transportes de um setor para outro, incluindo a armazenagem entre estes e

a movimentagao interna dos materiais;

° Logistica de distribuicdo: abrange toda a armazenagem do produto acabado, a
identificacdo e separagdo dos pedidos, a documentagdo para faturamento, assim como o
transporte para leva-lo até o cliente, finalizando apenas quando o pedido ¢ finalmente

entregue.
2.2.2 Atividades Logisticas

As atividades logisticas podem ser divididas em primarias e de apoio. As primarias
sdo aquelas que contribuem com a maior parcela do custo logistico total e sdo essenciais
para o cumprimento do objetivo logistico, enquanto que as de apoio lhe ddao suporte
(BALLOU, 2007; CHING, 2010). No Quadro 2 sao apresentadas as atividades primarias,

precedidas de suas fungdes, conforme Ballou (2007):

Quadro 2: Atividades primarias e respectivas fungoes.

Atividades ~

primarias Funcio

Processamento Responsavel pela movimentagdo de produtos e a entrega de servigos, ¢ um elemento
de pedidos fundamental em situagdes de tempo para levar bens e servigos ao consumidor final.

Busca um equilibrio entre a oferta ¢ a demanda de produtos, através dela também ¢
Manutengdo de possivel agregar valor de tempo quando existe um bom posicionamento entre os

estoque consumidores e os pontos de manufatura.

Responsavel por agregar valor de lugar ao produto, pois refere-se a forma de manusear os
produtos. A administracdo de transporte decide qual o meio de transporte mais viavel a
um menor custo, qual a melhor rota para seguir e a disponibilidade da capacidade de
veiculos.

Transporte

Fonte: Elaboragao propria (2020).

Embora as atividades primarias contribuam com a disponibilidade e a condi¢do

fisica dos produtos, ha atividades complementares que auxiliam no apoio das atividades
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primarias (BOWERSOX; CLOSS; COOPER, 2007). O Quadro 3 apresenta as atividades

de apoio e as suas respectivas fungdes, conforme Ballou (2007) e Ching (2010):

Quadro 3: Atividades de apoio e respectivas fungdes.

Atividades de Funcio
Apoio
Administra o ambiente necessario para sustentar os estoques, contribuindo paral
Armazenagem minimizar gargalos relacionados a localizaco, extensdo da 4rea, ordenacdo fisica ¢

arranjo do armazém.

Manuseio de

E uma operagio responsavel pelo fluxo de produtos na area de estocagem, logo, auxilia
para que haja uma gestao eficiente, podendo se tornar um diferencial quando se trata de

Materiais custo total da manutengdo e estoque.
Tem como objetivo deslocar os produtos de uma area para outra sem danificé-los, paraj
Embalacem que isto ocorra ¢ necessario o auxilio de bons projetos de embalagens e manuseio de
& produtos, para que os produtos cheguem ao consumidor final sem quebras.
E a atividade responsavel por todo o planejamento de compras, a maneira que o
Obtencio/ produto ¢ comprado, as quantidades a serem obtidas e a triagem das fontes de
¢ suprimentos. Uma boa administragdo de obten¢do e suprimentos, visando boas
Suprimento decisdes de dimensdes geograficas, pode vetar futuros problemas, minimizando os

custos logisticos.

Programacao do

produto

Tem como principal objetivo garantir o suporte ao fluxo de saida da cadeia de
suprimentos, uma vez que diz respeito as quantidades que devem ser produzidas, em
que momento devem ser produzidas e em qual lugar devem ser fabricadas.

Fonte: Elaboragao propria (2020).

Ballou (2007) defende que essas atividades, quando integradas, facilitam o fluxo

de produtos, desde a aquisicdo da matéria prima até¢ a entrega ao consumidor final, mas

para que haja essa integracao ¢ necessario um bom fluxo de informagdes, que auxiliem os

produtos em movimentos, para que se obtenham niveis de servigos elevados a um custo

baixo.

Na Logistica Empresarial, o foco ¢ o atendimento ao cliente na hora e no lugar

que deseja, com a qualidade e o custo almejados, logo, o comprometimento com a

qualidade ¢ um dos fatores que tem contribuido para o seu desenvolvimento

(BOWERSOX; CLOSS, 2001). Neste sentido, Araujo et al. (2012) comentam que a
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qualidade influencia no fluxo e na disponibilidade de informagdes, no tempo e na

quantidade de produtos entregues e nas agdes de pds-venda.

A competitividade entre as empresas tem crescido bastante, interferindo na
qualidade dos produtos e servigos, diversos fatores afetam negativamente o desempenho
das empresas, como: modelos gerenciais ultrapassados e tomada de decisdes sem
sustentagdo e cruzamento de dados e fatos. Muitas dessas dificuldades podem ser reparadas
com a implementa¢cdo da gestdo da qualidade, que proporciona uma analise sistémica e

consegue identificar pontos que necessitam de melhor desempenho (GARVIN, 2002).
2.3 GESTAO DA QUALIDADE

De acordo com Gomes (2004), a Qualidade ¢ algo que afeta de maneira positiva a
vida do homem, como também a das organizagdes, uma vez que apenas atribui-se
Qualidade a um produto quando este atende ou supera as expectativas desejadas, em
contrapartida, quando as empresas oferecem produtos ou servigos que nao atendam as
necessidades ou as expectativas sdo frustradas sabe-se que de uma forma ou de outra a
Qualidade foi negligenciada.

A gestio da qualidade busca padronizar os processos ¢ visa a garantia da qualidade
de produtos e servigos. Segundo Toledo (2014), as empresas precisam adotar um sistema
que foque na qualidade em suas decisdes, de forma que seja possivel alcancar e manter a
qualidade de seus processos, produtos e servicos.

A gestdo da qualidade ¢ uma condicdo necessaria para as empresas que querem se
destacar no mercado. Ela pode ser definida como uma ferramenta estratégica que promove
uma perspectiva estruturada de toda a empresa, desenvolvendo ag¢des para administrar e
verificar todos os processos organizacionais, como as finangas e gestdo pessoal. Além
disso, possibilita a melhoria de produtos e servicos, garantindo a satisfacao dos clientes,
colaboradores, fornecedores, investidores e parceiros. Sendo assim, ¢ essencial que a
empresa conhega esse conceito para obter o crescimento e desenvolvimento de uma
organizacdo eficiente (AGUIAR, 2012).

A ideia da qualidade ndo ¢ recente, hd milénios integra o cotidiano das pessoas
(MARSHALL JUNIOR; CIERCO; ROCHA, 2005). Por volta da década de 1920, o
estatistico norte-americano Walter Andrew Shewhart, preocupado com a qualidade de bens
e servigos, desenvolveu um sistema para mensurar as variabilidades encontradas na

produgdo de bens e servigos, o qual ficou conhecido como Controle Estatistico de Processo
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- CEP. A ¢época da sua criagdao coincidiu com a da Segunda Guerra Mundial, na qual os

EUA incentivaram a utilizagdo do CEP pelos seus fornecedores de produtos bélicos,
ajudando a disseminar os novos métodos de controle de qualidade no mundo.

Por volta da década de 1940, o Japao também investiu na gestdo da qualidade, com
os estatisticos W. E. Deming, Shewhart, Kaoru Ishikawa e Joseph M. Juran, o pais
desenvolveu um método de controle de qualidade que, ao contrario de detectar e eliminar
pecas defeituosas, procurava impedir a ocorréncia dos defeitos. Com o passar dos anos,
outros engenheiros e estatisticos foram contribuindo e aprimorando a gestdo da qualidade
como ¢ conhecida hoje (PALADINI, 2012).

Para Carpinetti (2011), até a década de 1950 o conceito de Qualidade era entendido
como sindénimo de perfeicdo técnica de um produto, porém com os trabalhos de Juran e
Deming em 1990, e de Feigenbaun em 1991, a qualidade passou a ser associada ao nivel de
adequagdo aos requisitos do cliente, passando a ser conceituada como a satisfacdo do

cliente quanto a adequagao do produto ao uso.

A Gestdo da Qualidade Total pode ser definida como uma opg¢do para a
reorientacdo gerencial das organizagdes, a qual tem como pontos basicos: foco no cliente;
trabalho em equipe permeando toda a organizacdo; decisdes baseadas em fatos e dados; ¢ a
busca constante da solu¢do de problemas e da diminuicdo de erros (CARVALHO;
PALADINI, 2005).

A partir de 1950, as ferramentas utilizadas nos processos de gestdo foram sendo
estruturadas, com base em conceitos e praticas existentes. De acordo com cada etapa do
planejamento, existem determinadas técnicas e ferramentas que visam a obtengao de uma

otimizagdo em todo seu processo (DEMING, 1990).

2.3.1 Ferramentas da Gestao da Qualidade

As ferramentas utilizadas para melhoria, planejamento ou manutencdo da
Qualidade favorecem as metodologias aplicadas para este fim e na obtencdo dos seus
objetivos, de maneira que cada etapa seja estudada e avaliada com mais detalhes e que os
resultados esperados sejam satisfatoriamente alcangados, evitando o retrabalho e o
desperdicio de tempo (AGUIAR, 2012).

As ferramentas da qualidade sdo aprimoradas para facilitar a aplicagdo e a

utilizacdo da gestdo da qualidade nas empresas. Dessa forma, elas se tornam
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imprescindiveis para o sistema de gestdo da qualidade obter o sucesso anunciado na
literatura cientifica (ANDRADE, 2003).

Cita-se oito das principais ferramentas da qualidade:

e Lista ou Folha de Verificacao;

e Grafico de Pareto;

e Diagrama de Causas e Efeito;

e Histograma;

e Fluxograma,;

e Grafico de Controle;

® PBrainstorming,

e 5SWIH.

Corréa e Corréa (2008) afirmam que a Lista ou Folha de Verificagdo consiste em
formulérios, planilhas e tabelas que possuem o objetivo de facilitar a coleta de dados e
organiza- los, diminuindo as margens de erro. Esses dados sao utilizados para verificar a
ocorréncia ou nao de certos problemas durante o processo.

O Gréfico de Pareto ¢ uma estrutura que migrou da area de Economia para a Gestao
da Qualidade. Assim, a teoria econdmica de Pareto foi, por analogia, introduzida na Gestao
da Qualidade por Juran. Segundo ele, alguns defeitos respondem pelo maior potencial de
perda, ou seja, alguns fornecedores respondem pela maior parte dos processos, alguns
servigos respondem pela maior parte da demanda, e assim por diante (PALADINI, 2012).
O principio de Pareto (ou andlise de Pareto) ¢ uma técnica que permite selecionar
prioridades quando se enfrenta um grande niumero de problemas, e estabelece que os itens
significativos de um grupo normalmente representam uma pequena propor¢do do total de
itens desse mesmo grupo (MAXIMIANO, 1995).

O Diagrama de causas ¢ efeitos ou Diagrama de Ishikawa ¢ uma representacio
grafica que permite a organizagdo das informagdes, possibilitando a identificagdo das
possiveis causas de um determinado problema ou efeito (OLIVEIRA, 1995).

O Histograma ¢ um grafico de barras verticais formado a partir da distribui¢do de
frequéncias de um determinado evento, sendo possivel avaliar as variagcdes deste de acordo
com a sua intensidade. A montagem do Histograma depende da escolha de um processo e
da definicdo de um indicador de desempenho que deverd ser tomado como base. Também
deve ser determinado o periodo que sera feita a analise ou a quantidade de dados que serdo

utilizados (RODRIGUES, 2010).
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O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas — SEBRAE (2005)

relata que o Fluxograma utiliza um conjunto de simbolos para representar as etapas do
processo, as pessoas ou o0s setores envolvidos, a sequéncia das operagdes e a circulagdo dos
dados e dos documentos. Segundo Giocondo (2010), um Fluxograma ¢ dividido em
modulos, sendo eles: o inicio (assunto considerado no planejamento), o processo
(determinagdo e interligacdo dos mddulos que englobam o assunto) e o fim (ndo ha mais
acdo a ser considerada).

Segundo Aguiar (2012), os Graficos de Controle sdo ferramentas utilizadas para
identificar e quantificar os tipos de variagdes existentes em um processo, além de permitir
a coleta de dados para serem utilizadas nos estudos de variabilidade. Possibilita um
controle continuo do processo ¢ a identificacdo se 0 mesmo esta consistente em termos de
custo e qualidade, permitindo a verificagao da eficacia das agdes que estdo sendo tomadas.

Segundo Marshall Junior (2003, p. 88), “o Brainstorming ¢ um processo de grupo
que os individuos emitem idéias de forma livre, sem criticas, no menor espaco de tempo
possivel”. Uma vez diagnosticado o problema, a etapa seguinte consiste em gerar e analisar
as alternativas para sua solugdo. As técnicas que estimulam a criatividade e o senso critico,
portanto, sdo fundamentais nessa fase. Os principios que se usam para gerar e criticar
alternativas sdo muito semelhantes aos que se usam para diagnosticar problemas, embora o
enfoque seja outro (MAXIMIANO, 1995).

Segundo Oliveira (1995), o SWIH deve ser estruturado para permitir uma rapida
identificagdo dos elementos necessarios a implantagdo do projeto. E um documento que
através de um questionamento esclarece as agdes que deverdo ser tomadas, sendo utilizadas
em cada etapa do processo. Estes elementos descritos como: WHAT, o que serd feito
(etapas); HOW, como devera ser realizada cada tarefa/etapa (método); WHY, porque deve
ser executada a tarefa (justificativa); WHERE, onde cada etapa serd executada (local);
WHEN, quando cada uma das tarefas deverd ser executada (tempo); e WHO, quem
realizard as tarefas (responsabilidade).

Além das ferramentas citadas, o Ciclo PDCA ganha destaque por ser um método
que promove em um tempo adequado as mudangas necessdrias para que a empresa
sobreviva no mercado (AGUIAR, 2012). Conforme o autor, o PDCA é um método de
solucdao de problemas, voltado para a melhoria continua, utilizado para resolver qualquer
problema e realizar qualquer gerenciamento. A utilizacdo integrada das ferramentas da

Qualidade, depende da utilizagdo do método PDCA.
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Segundo Campos (2014), sdo 04 as etapas de implementagdo do método PDCA:

(1) planejar, que consiste na definicdo da meta de interesse e dos meios através dos quais
serd alcancada; (2) fazer, que consiste na implementa¢ao do plano de acdo; (3) verificar,
etapa em que a solugdo implementada passa por uma avaliagdo a fim de checar se resultou
no melhoramento do desempenho esperado; e (4) agir, etapa em que a mudanga ¢ fixada ou
padronizada. Caso a meta ndo tenha sido alcancada, inicia-se novamente o chamado giro
do PDCA.

Na Gestao da Qualidade, o método PDCA relaciona-se com a Metodologia de
Analise e Solugdo de Problemas - MASP, uma vez que este também ¢ utilizado na solugdo

de problemas, contudo, ¢ importante nao confundi-los (CAMPOS, 2014).
2.3.2 Metodologia de Analise e Solucdo de Problemas — MASP

O Method of Analysis for Solving Problem ou Metodologia de Analise e Solugado de
Problemas - MASP ¢ uma ferramenta de origem japonesa, usada para a solu¢do de
problemas, a fim de manter e controlar a qualidade de produtos, processos e servigos.
Baseia-se no método criado por Edwards Deming (1990), conhecido como ciclo PDCA,
mas se difere do mesmo por se tratar de uma versao mais detalhada, aplicada a solucao de
problemas e embasada na obtencdo de fatos e dados que justifiquem ou comprovem a
teoria ou hipoteses previamente levantadas (ALVAREZ, 1996).

Segundo Santos, Cardoso e Chaves (2006), a ferramenta MASP é uma metodologia
sist€émica para abordar situagdes que exigem tomada de decisdo devido a situagdes
insatisfatorias, desvio de padrdo de desempenho esperado ou de um objetivo estabelecido,
reconhecendo a necessidade de correcdo, seguindo alternativas de acdo. Estas situacdes sao
tratadas utilizando ferramentas da qualidade de modo sequencial e padronizado, com o
ciclo de definicao, analise, melhoria, padronizagdo e controle do problema (ARIOLI,
1998).

Em complemento, Oribe (2008) define 0 MASP como um método concebido de
forma ordenada, composto de etapas predefinidas, destinado a escolha de um problema,
analise de suas causas, determinacdo e planejamento de um conjunto de agdes que
constituem uma solucdo, verificagdo do resultado da solugdo e, por fim, geragdo e
disseminag¢do de aprendizado decorrido de sua aplicagao.

Assim, 0 MASP ¢ composto de etapas predefinidas destinadas a escolha de um

problema, andlise de suas causas, definicdo e planejamento das agdes, que estabelecem
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uma solugdo, verificacdo do resultado e geracao de aprendizado decorrido de sua aplicacao

(PIRES, 2014).
Na Figura 1, Campos (2014) mostra cada uma das etapas do PDCA, associadas as 08
(oito) etapas do MASP.

Figura 1:etapas do PDCA, associadas as etapas do MASP.
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Fonte: Adaptado de Campos (2014).

Campos (2014) define as etapas do MASP da seguinte forma:

Identificagdo do problema: consiste na defini¢cdo clara do problema e da sua importancia;
Observacdo: o problema deve ser observado de forma sistémica, coletando-se todas as
informagdes relevantes para a sua solugao;

Analise: consiste em descobrir as causas fundamentais do problema;

Plano de Acdo: desenvolver um plano ou procedimento que possibilite a solugdo do
problema;

Acgao: deve-se aplicar o plano de ag@o e bloquear as causas raizes do problema;
Verificagdo: verificar se o plano de agdo resolveu o problema;

Padronizagao: adotar como padrao o procedimento elaborado no plano de agao;

Conclusdo: avaliar a aplicagdo do método para este problema, fortalecendo as licdes
aprendidas.

O MASP ¢ um processo dindmico na busca de solugdes para uma determinada
situacdo, cujo objetivo ¢ aumentar a probabilidade de resolver satisfatoriamente uma
situacdo, na qual um problema tenha surgido A solucdo do problema é um processo que
segue uma sequéncia logica, comecando pela identificagdo do problema, seguido da

analise e culminando com a tomada de decisdo. Cada etapa descreve os objetivos, as
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atividades a serem desenvolvidas, as pessoas envolvidas e as ferramentas mais utilizadas,

no sentido que o administrador compreenda e saiba como aplica-los em seu trabalho
(CAMPOS, 2014).

O MASP apresenta vantagens para uma resolu¢do de problemas, porém deve-se
destacar que a mesma ndo se apresenta como um método que busca substituir os demais,
mas complementar e refor¢ar os principais pontos de cada método utilizado. Contudo, o
MASP ¢ mais estruturado e, consequentemente, a sua utilizagdo mostra resultados mais
rapidos para a resolucdo de problemas, com um nivel de complexidade maior (PIRES,
2014).

Ao se buscar identificar todas as possiveis causas de um problema, ¢ importante
que se “assegure que a coleta de dados seja feita de modo que os dados representem
amostras independentes e em niimero suficiente para a correta representacao do processo”
(SANTOS; PEREIRA; OKANO, 2012, p. 6).

A escolha pela aplicagdo da Metodologia de Analise e Solugdo de Problemas -
MASP neste estudo se justifica pelas diversas vantagens que a ferramenta apresenta para a
resolugdo de problemas nas empresas, objetivando o alcance da melhoria continua da

qualidade nos processos de uma empresa.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este Capitulo aborda a caracterizacdo da pesquisa, o ambiente e os sujeitos da
pesquisa, a coleta de dados e os instrumentos utilizados, o tratamento ¢ a analise dos dados,
além da apresentacdo e da descricdo das etapas da pesquisa, com as respectivas

ferramentas da qualidade que foram utilizadas.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa apresenta abordagem qualitativa e quantitativa. De acordo com Minayo
(2008), na pesquisa qualitativa, o importante ¢ a objetivacdo, pois durante a investigagao
cientifica ¢ preciso reconhecer a complexidade do objeto de estudo, rever criticamente as
teorias sobre o tema, estabelecer conceitos e teorias relevantes, usar técnicas de coleta de
dados adequadas e, por fim, analisar todo o material de forma especifica e contextualizada.

Em resumo, as caracteristicas basicas de uma pesquisa qualitativa, segundo Godoy
(1995), sao:

° Utiliza-se do ambiente natural como fonte direta de coleta de dados e tem o
pesquisador como instrumento fundamental para esta coleta;

e E uma pesquisa descritiva;

° O investigador preocupa-se, essencialmente, com o significado que as
pessoas ddo as coisas € a sua vida;

e Uso do enfoque indutivo na analise dos dados.

Segundo Knechtel (2014), a pesquisa quantitativa ¢ uma modalidade de pesquisa
que atua sobre um problema humano ou social, ¢ baseada no teste de uma teoria e
composta por variaveis quantificadas em numeros, as quais sdo analisadas de modo
estatistico, com o objetivo de determinar se as generalizagdes previstas na teoria se
sustentam ou ndo. E uma pesquisa ligada a investigagio empirico-descritiva, quando se
procura descobrir e classificar a relacdo entre as variaveis, e as relagdes de causa e efeito
entre os diferentes fenomenos.

Quanto a natureza da pesquisa, define-se como aplicada, pois o investigador tem a
necessidade de contribuir para fins praticos. Por isso, o seu objetivo € solucionar problemas

concretos, transformando os resultados de seu trabalho em a¢des de melhoria (CRUZ,
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2009).

Além disso, quanto aos seus objetivos, trata-se de uma pesquisa exploratoria e
descritiva. Segundo Gil (2010), a pesquisa exploratoria tem como proposito proporcionar
maior familiaridade com o problema, seu planejamento ¢ flexivel, pois sao considerados os
mais variados aspectos relativos ao fato ou fendmeno estudado.

Para Gongalves (2004), a pesquisa exploratoria ¢ um processo investigativo que
leva a descoberta do verdadeiro problema, ou do problema mais relevante que causa os
sintomas. Apos a descoberta do problema, inicia-se o processo de proposicao de uma nova
metodologia mais estruturada, para a solucdo do problema original.

Segundo Silva e Menezes (2000, p. 21), “a pesquisa descritiva visa descrever as
caracteristicas de determinada populagdo ou fendomeno ou o estabelecimento de relagdes
entre variaveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados: questionario e
observac¢ao sistemdtica. Assume, em geral, a forma de levantamento”.

Quanto aos procedimentos técnicos, foi utilizada a pesquisa bibliografica, por meio
de buscas em livros, artigos cientificos, teses, dissertacdes e monografias, para obter
conhecimento sobre o tema em estudo. A pesquisa bibliografica desenvolve-se por meio da
coleta de material j4 elaborado, advindo de varias fontes, como: livros, de leituras correntes
(obras literarias ou de divulgacdo) ou de referéncia (informativa ou remissiva) —
dicionarios, enciclopédias, anudrios, almanaques e artigos cientificos, publicagdes (jornais
e revistas), impressos diversos (GIL 2010).

Por fim, trata-se de um estudo de caso, modalidade de pesquisa que consiste no
estudo profundo e exaustivo de um objeto, de maneira que permita aprofundamento e
detalhado conhecimento (GIL, 2010). Segundo Kumar (2011), o estudo de caso realiza
analise do tipo antes e depois, por meio da qual em dois momentos ¢ possivel avaliar o

objeto de estudo, usualmente antes e depois de alguma intervengao.
3.2 AMBIENTE DE PESQUISA

A unidade de andlise do estudo de caso foi uma loja do segmento infantil,
pertencente a uma Rede Varejista, localizada no Municipio de Caruaru- PE. A mesma esta
no mercado desde 2015, dispondo de produtos de enxovais completos, mdveis e roupas,
contando com 30 funcionarios. Além do atendimento em loja fisica, dispdoe de servigos
através das redes sociais e pelo e-commerce.

A empresa ¢ considerada como uma das mais populares no segmento infantil,
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atraindo clientes de varias cidades circunvizinhas. E uma empresa preocupada em sempre

inovar no mercado em que atua, e que investe constantemente em sua mercadoria,

buscando alcancar produtos sempre diferenciados

3.3 SUJEITOS DA PESQUISA

A empresa possui 30 funciondrios, porém, por conveniéncia, optou-se por realizar a
pesquisa com seis (06) funcionarios que ocupam cargos de geréncia/chefia e lideranca e

estdo diretamente envolvidos nas operacdes da area de Logistica, sendo:

e (2 Diretores;

e (1 Gerente Geral;

e 01 Auxiliar de Logistica;

e (I Funcionario de compras e conferéncia;

e (1 Funcionério de conferéncia e etiquetagem.

De acordo Anderson, Sweeney ¢ Williams (2007) amostras por conveniéncia tém a
vantagem de permitir que a escolha de amostras e a coleta de dados sejam relativamente
faceis; entretanto, ¢ impossivel avaliar a “exceléncia” da amostra em termos de sua

representatividade da populagao.
3.4 COLETA DE DADOS

Segundo Cervo, Bervian e Da Silva (2007), a coleta de dados ¢ uma importante
tarefa da pesquisa que envolve os seguintes passos: a determinacdo da populacdo a ser
estudada; a preparacdo do instrumento de coleta; o planejamento da coleta e o tipo de
dados e de coleta. No entanto, cabe a cada pesquisador decidir qual a melhor maneira de
coletar estes dados, considerando a que oferece menos desvantagens e respeitando os
objetivos da pesquisa.

Logo, os instrumentos de coleta de dados tém a fungdo de relacionar o que o
pesquisador almeja saber com a realidade em que estd inserido. Por isso, os dados
coletados em uma pesquisa devem, além de fornecer informagdes significativas, estarem
livres de erros sistematicos, ou seja, serem validos e precisos (MORON, 1998).

A coleta dos dados primarios ocorreu por meio de um roteiro de entrevista

semiestruturada, composto por 06 perguntas abertas, que foi aplicado com o intuito de
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descrever os processos e as atividades da Logistica da empresa varejista do segmento

infantil e identificar os problemas que estdo causando gargalos na Logistica, a fim de
subsidiar a aplicacdo da Metodologia de Andlise e Solu¢do de Problemas - MASP. As

perguntas apresentadas no roteiro de entrevista semiestruturada estdo no Quadro 4:

Quadro 4: Perguntas do roteiro de entrevista semiestruturada .

Quais as atividades logisticas executadas na empresa?

2 | Quantos funcionarios estdo diretamente envolvidos com as atividades logisticas executadas na empresa?

Que cargo ou fungao exercem?

3 | Com relag@o as atividades logisticas da empresa, vocé considera que elas precisam ser melhoradas? Por

que?

4 | Quais os problemas que a logistica tem enfrentado e que tem dificultado a obtencdo dos resultados
esperados

pela empresa? Ha quanto tempo eles ocorrem?

5 | A empresa utiliza alguma ferramenta que busque solucionar possiveis problemas? Se sim, quais?

6 | Vocé conhece a Metodologia de Analise e Solucao de Problemas - MASP ou outras ferramentas que

busquem solucionar possiveis problemas na empresa? Se sim, quais?

Fonte: Elaboragao propria (2020).

De acordo com May (2004, p. 149), a entrevista semiestruturada “tem o seu carater
aberto”, ou seja, o entrevistado responde as perguntas dentro de sua concepg¢do, mas nao se
trata de deixa-lo falar livremente, ou seja, o pesquisador ndo deve perder de vista o seu
foco. Nesse tipo de entrevista, o respondente tem liberdade para se posicionar favoravel ou
nao sobre o tema, sem se prender a pergunta formulada (MINAYO, 2008).

Gil (1999, p. 120) explica que “o entrevistador permite ao entrevistado falar
livremente sobre o assunto, mas quando este se desvia do tema original, esforga-se para a
sua retomada”. Percebe-se que nesta técnica, o pesquisador ndo pode utilizar outros
entrevistadores para realizar a entrevista, porque faz-se necessario um bom conhecimento
do assunto.

As entrevistas foram aplicadas por meio do aplicativo WhatsApp, no qual foram
encaminhadas as perguntas e recebidas as respostas no formato de texto e audio. A
entrevista foi realizada durante o periodo noturno pelo aplicativo, pois durante o
expediente de trabalho o fluxo de clientes ¢ grande, dificultando a realizagdo da mesma.

Além do roteiro de entrevista semiestruturada, utilizou-se a observagdo nao

participante, por meio da qual observou-se a rotina operacional na Logistica da empresa.
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Na observa¢do ndo participante os sujeitos ndo sabem que estdo sendo observados, o

observador ndo esta diretamente envolvido na situagdo analisada e ndo interage com objeto
da observacdo. Nesse tipo de observagao o pesquisador apreende uma situacdo como ela

realmente ocorre (MOREIRA, 2004).

3.5 TRATAMENTO E ANALISE DE DADOS

Inicialmente, as respostas obtidas com a aplicacdo do roteiro de entrevista
semiestruturada foram transcritas. Na sequéncia, procedeu-se com a tabulacdo dos dados,
os quais foram organizados em planilhas eletronicas no software Excel. Por fim, os dados

foram analisados conforme a aplicacdo das ferramentas da qualidade utilizadas no MASP.

3.6 ETAPAS DA PESQUISA

Neste estudo, foi utilizado o MASP, através da execugdo das 08 etapas propostas
por Campos (2013), as quais sdo apresentadas no Quadro 5, precedidas da sua descricao e

das ferramentas da qualidade utilizadas em cada uma delas:

Quadro 5: Etapas do MASP e respectivas descri¢des e ferramentas utilizadas.

Descrigao Ferramenta(s)

Etapa

1 - Identificagdo Identificacdo do problema de maior destaque na Logistica da Estatistica Descritiva e

do problema; empresa. Grafico de Pareto

2 - Observagao do ) ) )
Observagdo in loco do problema de maior destaque. Lista de Verificacao

problema;

3 - Analise do Diagnéstico das principais causas do problema de maior Diagrama de Causa e

problema destaque. Efeito e Brainstorming
4 - Planejamento | Definigdo das agdes, com as suas respectivas justificativas,
. ) . Brainstorming e SWI1H
da acdo procedimentos necessarios e prazos.
5 - Execug@o do Execugdo do plano de agdo, seguida de orientagdes aos
Brainstorming e SW1H

plano de agdo;

participantes.

6 - Verificagao

dos resultados;

Verificacdo da eficiéncia das a¢des propostas no plano de
acdo, realizando-se comparagdes do antes e depois da

aplicacdo do MASP.

Lista de Verificacao

7 - Padronizagdo

dos processos;

Adaptacdo dos processos a rotina da empresa, a fim de que o

problema nao retorne.

Lista de Verificacao




34

8 - Conclusao da

metodologia.

Redugédo do problema em destaque.

Fonte: Elaboragao propria (2020).
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este Capitulo traz os resultados obtidos na pesquisa, iniciando-se com a descri¢ao
da Logistica da empresa, e, na sequéncia, a aplicacdo da Metodologia de Analise e Solucao
de Problemas - MASP, através da qual o problema logistico de maior impacto foi tratado

obedecendo as suas 08 etapas.

4.1 LOGISTICA DA EMPRESA

Buscando conhecer melhor a logistica da empresa, perguntou-se aos participantes
da pesquisa, por meio do roteiro de entrevista semiestruturada, quais as atividades

logisticas eram executadas na empresa. Os resultados obtidos sdo apresentados no Grafico

1.

Grafico 1: Atividades logisticas da empresa.

ATIVIDADES LOGISTICAS DA EMPRESA

Fonte: Elaboragao propria (2020).

De acordo com o Grafico 1, as atividades mais citadas foram: recebimento de
mercadoria (06 participantes), conferéncia (05 participantes), separagao (05 participantes),
cadastro (04 participantes) e armazenamento (04 participantes). Enquanto que as menos
citadas foram: entrada de notas fiscais (03 participantes), precificagao (03 participantes) e

distribuicdo de mercadoria (02 participantes).
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A Figura 2 apresenta o fluxograma das atividades logisticas da empresa, desde o

recebimento da mercadoria até a distribui¢do do produto.

Figura 2: Fluxograma das atividades logisticas da empresa.

Qo S S
Inicio
|

W
W

Fim

Fonte: Elaboragdo propria (2020).

Na sequéncia, perguntou-se se as referidas atividades logisticas precisam ser
melhoradas, e todos responderam que sim, demonstrando que a empresa necessita de
melhorias nas suas atividades logisticas.

Os participantes também responderam se a Logistica enfrenta problemas que
dificultam a obtencdo dos resultados esperados pela empresa, e todos afirmaram que ha
problemas que afetam diretamente o desempenho e os resultados das atividades.

Procurou-se 1identificar se a empresa utiliza alguma ferramenta que busque
solucionar possiveis problemas, e todos os participantes afirmaram que sim, além disso

perguntou-se quais seriam elas. No Grafico 2 sdo apresentadas as ferramentas citadas.
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Grafico 2: Ferramentas utilizadas na empresa.

FERRAMENTAS UTILIZADAS

0 T T '
Crupos de Whatsapp Sisterna Operacional (Soft) Cuadro Kanban

Fonte: Elaboragao propria (2020).

Conforme o Grafico 2, as ferramentas utilizadas sdo: grupos de WhatsApp (06
participantes), o sistema operacional Soft (05 participantes) e o quadro Kanban (03
participantes). O grupo de Whatsapp ¢ utilizado para tratar sobre: defini¢do do preco dos
produtos e alteragdes nos valores dos produtos. J& o quadro Kanban ¢ utilizado para
visualizar os produtos que faltam ser cadastrados, que estdo em processo de cadastramento
e os que foram concluidos durante o dia, além de indicar qual fun¢dao o funcionario esta
executando naquele momento. Enquanto que o sistema operacional Soft, contém todos os
dados de entrada e saida de mercadoria do estoque, através dele sdo realizados os cadastros
e visualizados os pre¢os no momento da venda.

As respostas obtidas no roteiro de entrevista semiestruturada também mostraram
que ha pouco conhecimento dos colaboradores da empresa sobre o uso da ferramenta

MASP, conforme exibe o Grafico 3.
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Grafico 3: Conhecimento sobre a ferramenta MASP.

CONHECIMENTO SOBRE A FERRAMENTA MASP

Fonte: Elaboragao propria (2020).

Dos 06 participantes da pesquisa, apenas 02 conheciam a ferramenta MASP,
enquanto que 04 ndo a conheciam. Dessa forma, verificou-se que se faz necessario uma
capacitagdo com os colaboradores da empresa sobre a aplicabilidade da mesma na solugdo

de problemas.

4.2 APLICACAO DO MASP
4.2.1 Identificacdo do problema

Na etapa de identificagdo, foram utilizadas as respostas obtidas no roteiro de
entrevista semiestruturada, por meio do qual foram coletadas as opinides dos 06
participantes da pesquisa sobre os problemas presentes na logistica da empresa.

Segundo os dados coletados, os colaboradores destacaram 03 problemas principais
que mais afetam o desempenho da empresa, conforme apresentado no Grafico 4, sao eles:
falta de planejamento do setor logistico (06 participantes), auséncia de espago para

armazenamento de mercadorias e a caréncia de profissionais experientes (03 participantes).
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Grafico 4: Grafico de Pareto dos principais problemas enfrentados pela empresa.

Grafico de Pareto- Principais problemas enfrentados pela empresa

120% 100%
90%
100% o
80% %
60%
60% 50%
40%
40% %
20% 20%
10%

0% 0%
Falta de planejamento  Auséncia de espago Caréncia de p. e.

Legenda: p. e.= pessoas experientes

Fonte: Elaboragao propria (2020).

Sendo assim, verificou-se que a auséncia de planejamento, contribui com os
gargalos presentes na Logistica da empresa, ocasionando excesso de estoque e mercadorias
antigas sem movimentagao, por exemplo.

Outro ponto importante verificado a partir da aplicagdo do roteiro € que este
problema vem sendo frequente desde a abertura da loja, pois, segundo a opinido dos
participantes, os seus proprietarios demoraram a perceber a importancia de uma boa gestao

da logistica para o melhoramento dos seus processos.

4.2.2 Observacgio do problema

Nesta etapa observou-se o problema in loco, analisando-se a ocorréncia de
possiveis falhas nas atividades logisticas durante a rotina da empresa, por 05 dias seguidos,
desde a entrada de produtos até a venda dos materiais na prateleira. Para tanto, foi utilizada
uma lista de verificacdo, elaborada em conjunto com os colaboradores que participaram da
pesquisa, a fim de observar o comportamento de indicadores qualitativos e quantitativos
que tinham relagdo direta com o planejamento logistico. A lista de verificagdo continha os
indicadores a serem verificados, o padrdo estabelecido pela empresa para cada um deles e o

seu comportamento no periodo de observacao, conforme apresentado no Quadro 6.
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Quadro 6: Lista de verificag@o das atividades logisticas da empresa.

Padrio D1 D2 | D3 D4 | D5

Indicador verificado

Recebimento da mercadoria 6 vezes ao dia 7 8 6 4 7
Conferéncia da mercadoria 3 vezes ao dia 1 3 2 2 3
Cadastro da mercadoria 2 vezes ao dia 1 2 2 1 1
Precificacdo da mercadoria 2 vezes ao dia 1 2 2 1 1
Reposi¢do da mercadoria 2 vezes ao dia 1 2 2 1 2
Arrumacgao da mercadoria 1 vez ao dia 1 1 1 1 2

Fonte: Elaboragao propria (2020).

Foram observadas as seguintes falhas relacionadas as atividades logisticas:
sobrecarga no espago fisico, em virtude do recebimento de mercadorias por dia superar o
padrao estabelecido em 03 ocasides e em 01 ocasido houve recebimento inferior ao padrao,
mas nao afetou em outros setores; ineficiéncia nas conferéncias dos produtos em 03
ocasides provocando problemas no setor de vendas; lotagdo de mercadoria para cadastro
em 03 ocasides, dificultando a reposicdo dos produtos e consequentemente das vendas; a
precificagdo apresentou falhas em 03 ocasides, dificultando o acesso do cliente ao produto;
desfalque na reposicao de produtos nas prateleiras em 02 ocasides, ocasionadas por outras
atividades citadas anteriormente; e a arrumacgdo da mercadoria, em 01 ocasido, nao
apresentando problemas evidentes.

As falhas identificadas, por ndo atenderem ao padrio estabelecido, constituem
causas evidentes do problema identificado, isto ¢, a falta de planejamento do setor logistico

da empresa.

4.2.3 Analise do problema

Partindo-se das falhas verificadas na etapa anterior, foi realizado um Brainstorming
com os participantes da pesquisa, através do grupo do WhatsApp, no qual os participantes
expuseram suas sugestdes € debateram sobre as contribuicoes dos colegas.

Na sequéncia, foi elaborado um Diagrama de Causa e Efeito com o objetivo de

identificar as possiveis causas do problema em questdo, conforme a Figura 3.
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Figura 3: Diagrama de Causa e Efeito para a auséncia de planejamento no setor logistico.

Retengdo de materiais; Plataforma de Conferéncia;
Entrada e saida de produtos;

Processamento de pedidos;

Auséncia de planejamento
Falta de capacitagdo Falta de espago no
estoque. dos profissionais;
Caréncia de profissionais

experientes;

Mao-de-obra Meio ambiente

Fonte: Elaboragao propria (2020).

Verifica-se na Figura 3 que a auséncia de planejamento no setor logistico tem como
causas fatores relacionados, principalmente, ao método e ao meio ambiente. Quanto ao
método, destaca-se que:

* A plataforma de conferéncia ndo € preenchida corretamente;

* A entrada e saida de produtos nao ¢ verificada no prazo estabelecido;

* O processamento de pedidos ndo ¢ realizado de acordo com a necessidade da
empresa.

Ja em relagdo ao meio ambiente ha a necessidade de mais espago, pois devido ao

excesso de mercadoria, o espaco existente ndo estd suportando.

4.2.4 Planejamento da acio

Nesta etapa foi desenvolvido um Plano de Acgdo utilizando a ferramenta SW1H,
com intuito de atacar as causas geradoras da falta de planejamento no setor logistico, as
quais foram identificadas nas etapas anteriores. Através da realizagdio de um
Brainstorming, que envolveu os colaboradores participantes da pesquisa, foram decididas
quais as causas seriam atacadas, as agoes a serem aplicadas, os responsaveis, os locais € os
prazos determinados. Além disso, justificou-se cada acdo e definiu-se os procedimentos

necessarios, conforme mostra o Quadro 7.



Quadro 7: Plano de Agao SW1H.
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Quem Onde Quando Porqué (WHY) Como
O qué (WHAT) | \wHo) | (WHERE) | (WHEN) (HOW)
) Controlar o atraso )
Monitorar a Acompanhar e informar
) ou excesso de
entrada de Conferente Estoque 15 dias sobre o fluxo de
) descarregamento )
mercadoria ) mercadoria
por dia
) Conferente Evitar prejuizos por | Conferir se a mercadoria
Conferir a auxiliar de : extravios de estd de acordo com a
) logisti Estoque 15 dias . fiscal
mercadoria ogistica mercadoria nota fisca
s
. Agilizar o fluxo de
Cadastrar a Auxiliar de o ) ) Cadastrar os produtos
) ) Escritorio 15 dias mercadorias para
mercadoria Logistica por ordem de
venda
chegada
) Evitar falta de Ajustar o horario para
Precificar a Vendedores o : venda devido a precificacdo entre
) ) Logistica 15 dias .
mercadoria e repositores auséncia de preco VendeQOres e
repositores
) Organizar o estoque Organizar os estoques
Organizar o ) ) o
Estoquistas Estoque 15 dias e melhorar a diariamente por setores
estoque .
reposicao e
pregos
o Evitar os custos de
Deslocar o Gerent Administra ) Promover os produtos
) 15 dias produto parado no i o
estoque 0cioso e ¢do por meio de liquidagdes
estoque
Geral

Fonte: Elaboragao propria (2020).

Assim, concluiu-se a etapa de planejamento do MASP, subsidiando a proxima etapa

que consiste na execu¢ao do Plano de A¢ao, que dependeu diretamente da colaboragao de

todos os envolvidos na pesquisa.

4.2.5 Execucio do plano de acio

Nesta etapa foram executadas as acoes apresentadas no Quadro 7. As medidas

tomadas em cada uma delas foram as seguintes:
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e Monitoramento da entrada de mercadoria: foram realizados acompanhamentos nas

entradas dos pedidos dos produtos dentro do padrao estabelecido, como também
foram desenvolvidos planos para o recebimento de produtos que por algum motivo

tenha saido do planejamento;

e C(Conferéncia da mercadoria: melhoria no processamento de conferéncia, verificando
se a mercadoria estava de acordo com os pedidos apresentados na nota fiscal,

evitando prejuizos por extravios de produtos;

e (Cadastramento de mercadoria: o fluxo de mercadorias para venda foi agilizado,
cadastrando os produtos por ordem de chegada, e em caso de excesso foi indicada a

solicitagao do auxilio da gerente geral da empresa;

e Precificagdo da mercadoria: funcionarios do setor de vendas passaram a trabalhar
de modo integrado com os do setor de reposi¢do, a fim de evitar a falta de venda de

produtos devido a auséncia de preco;

e Organizacdo dos Estoques: realizada diariamente, e em caso de excesso de
mercadorias, os funcionarios do setor de vendas passaram a operar em sistema de

revezamento na area de estoques e na organizacao das mercadorias recebidas;

e Fluxo de estoque ocioso: para produtos com pouca demanda e perto de estarem fora
de linha, foram desenvolvidos relatérios de fluxo de mercadorias para serem

promovidos por meio de liquidagdes.

4.2.6 Verifica¢ao dos resultados

Apo6s a execucao do Plano de Acao, verificou-se in loco que as causas relacionadas

a falta de planejamento do setor logistico comegaram a ser amenizadas, como:
e O monitoramento na entrada de mercadorias, uma vez que o padrao estabelecido
passou a ser obedecido, promoveu consideraveis reducdes no gargalo, propiciando
mais espaco no estoque e melhor compondo a movimentagao para a area de vendas;

e A conferéncia da mercadoria evitou possiveis extravios de produtos;

e Com a organizacdo didria dos estoques, os produtos passaram a ser separados por

caracteristicas e pregos, € o espaco fisico foi sendo liberado gradativamente;
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e Ji em relagdo ao estoque ocioso, houve uma grande movimentacdo dos produtos

com a liquidacdo, promovendo giro de capital parado, além da ampliacdo do espago

fisico utilizado.

Contudo, alguns resultados ndo foram muito satisfatorios, em dias mais

movimentados ndo se obteve as respostas esperadas em relagdo ao cadastramento e a

precificagdo da mercadoria, ¢ os funciondrios responsaveis ficaram sobrecarregados

gerando excessos de estoque e produtos ndo direcionados as prateleiras. Com base nessa

observacdo, ¢ importante pensar na contratagdo de novos colaboradores para suprir as

necessidades da empresa.

De modo geral, apos a execucao do Plano de Acao, os gargalos gerados pela falta

de planejamento do setor logistico foram reduzidos, facilitando os processos realizados

pelos funcionarios.

4.2.7 Padronizac¢ao dos processos

Observadas as melhorias ap6s a execug¢do do Plano de Acdo, foi elaborado um

modelo de Lista de Verificagdo (Quadro 8) para o controle das atividades logisticas, o qual

deve ser aplicado diariamente neste setor da empresa, com a supervisao do lider da éarea, a

fim de evitar alteragdes prejudiciais ao desempenho da empresa.

Quadro 8: Lista de Verificagdes para controle das atividades logisticas.

LISTA DE VERIFICACAO - CONTROLE DAS ATIVIDADES LOGISTICAS

ATIVIDADE

ATENDE AO PADRAO

PROBLEMA

MEDIDA TOMADA

SIM

NAO

ENTRADA

CONFERENCIA

CADASTRO

PRECIFICACAO

ORGANIZACAO
DO ESTOQUE
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FLUXO DO
ESTOQUE
OCIOSO

Fonte: Elaboragao propria (2020).

4.2.8 Conclusao da metodologia

Inicialmente, identificou-se como problema mais relevante a falta de planejamento
do setor logistico, que gerava gargalos, refletindo negativamente no funcionamento da
empresa. Apos a observagdo in loco e a andlise do problema, foi possivel identificar as
causas do problema. Com o intuito de atacar as causas geradoras do problema,
desenvolveu-se um Plano de Acdo, o qual foi executado com a colaboragao dos
participantes da pesquisa. Em seguida, foi verificado se os resultados obtidos com a
execucdo do Plano de Ac¢do foram satisfatorios e, por fim, elaborou-se uma lista de

verificacao didria para a empresa a fim de garantir controle das atividades logisticas.

A amenizagdo das causas do problema possibilitou maior agilidade na empresa.
Apesar da maioria dos colaboradores da empresa ndo conhecerem a ferramenta MASP,
ocorreram resultados positivos na sua aplica¢do. Salienta-se que os outros problemas
recorrentes na empresa, também merecem atencdo, visando sempre o seu melhor

desempenho.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste estudo consistiu em aplicar a Metodologia de Analise e Solucao de
Problemas - MASP na Logistica de uma empresa varejista do segmento infantil, visando a
eliminacdo de problemas que estavam causando gargalos.

Inicialmente, procurou-se conhecer a Logistica da empresa, por meio da descri¢ao
das atividades executadas, dos problemas existentes, da forma como os problemas sao
tratados e as ferramentas utilizadas para este fim.

Na sequéncia, com a aplicagdo do MASP e a execu¢do de suas oito etapas, tratou-se
o principal problema identificado na Logistica da empresa, segundo os seus colaboradores,
ou seja, a falta de planejamento do setor logistico. Para tanto, foi essencial identificar as
causas do problema, para na sequéncia propor agoes de melhoria.

A aplicacdo da ferramenta possibilitou uma amenizagdo nas causas do problema,
contribuindo com um melhor desempenho das atividades logisticas e proporcionando
qualidade a Logistica da empresa. Conclui-se entdo que o uso da ferramenta MASP ¢ uma
maneira de melhorar os indices de eficiéncia das atividades logisticas, potencializando a
empresa em sua vantagem competitiva.

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou uma andlise de como o
gerenciamento de atividades fundamentais relacionadas com a gestdo da qualidade, de
recursos ¢ de pessoas podem estar associados a situacdo em que a empresa se encontra.
Essa andlise promoveu uma avaliagdo da importancia que tem a qualificacdo dos
profissionais que atuam nessas areas sobre esses aspectos.

Quanto as limitagdes do estudo, destaca-se que devido ao pouco conhecimento dos
participantes da pesquisa acerca da ferramenta MASP, foram necessarias algumas
discussdes em conjunto sobre o tema, o que demandou tempo, retardando a fase de coleta
de dados;

Diante dos resultados expostos, vale destacar que as possibilidades de estudos sobre a
metodologia MASP como ferramenta de auxilio na reducdo de problemas ndo se esgotam.
Portanto, futuros trabalhos podem ser desenvolvidos nesse contexto. Dessa forma,
espera-se que o presente estudo possa contribuir no que tange as discussdes sobre a

tematica abordada.
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