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RESUMO: A pesquisa examina a aplicacdo de
instrumentos de qualidade no Supermercado BH, em
Minas Gerais, com o objetivo de aprimorar a eficacia
operacional e o contentamento dos consumidores.
Entre as dificuldades encontradas estdo o
atendimento insuficiente, filas extensas e a perda de
produtos frescos. Ferramentas como o Diagrama de
Ishikawa, que identificou as causas principais em
areas como trabalho, métodos e equipamentos; o
Diagrama de Pareto, que ressaltou que mais de 80%
das reclamagdes estdo relacionadas ao atendimento
ruim e a conduta dos profissionais; ¢ 0 SW2H, que
organizou agdes corretivas para melhorar o fluxo e a
experiéncia do cliente, foram utilizadas.

As solugdes sugeridas englobam capacitacao da
equipe, reestruturagdo de procedimentos e
implementa¢do de tecnologias, tais como caixas
automaticos. Os objetivos sdo diminuir o tempo de
espera, reduzir as reclamagdes e aumentar a lealdade
dos clientes. No entanto, desafios como resisténcia a
transformacdo e restrigdes financeiras foram
detectados, demandando uma estratégia meticulosa.
A pesquisa conclui que o uso dessas ferramentas pode
ndo so solucionar questdes imediatas, mas também
fomentar uma cultura de aprimoramento constante,
servindo de referéncia para outras companhias do
setor de varejo.
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ABSTRACT: The research examines the application
of quality instruments at Supermercado BH, in Minas
Gerais, with the aim of improving operational
effectiveness and consumer satisfaction. Among the
difficulties encountered are insufficient service, long
queues and the loss of fresh products. Tools such as
the Ishikawa Diagram, which identified the main
causes in areas such as work, methods and equipment;
the Pareto Diagram, which highlighted that more than
80% of complaints are related to poor service and the
conduct of professionals; and S5SW2H, which
organized corrective actions to improve customer
flow and experience, were used.

Suggested  solutions include team training,
restructuring of procedures and implementation of
technologies, such as ATMs. The objectives are to
reduce waiting times, reduce complaints and increase
customer loyalty. However, challenges such as
resistance to transformation and financial constraints
were detected, demanding a meticulous strategy. The
research concludes that the use of these tools can not
only solve immediate issues, but also foster a culture
of constant improvement, serving as a reference for
other companies in the retail sector.
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1 INTRODUCAO

De acordo com Harris, Kuzmanovic e Pandrangi (2024), o autoatendimento em
supermercados proporciona maior conveniéncia e eficiéncia para os clientes, reduzindo o tempo
de espera e otimizando a alocagdo de funciondrios para atividades como estocagem e suporte
direto. Quando implementado adequadamente, pode aumentar a produtividade da loja entre 6%

e 12%, além de diminuir as horas de trabalho necessarias.

Atualmente, com o crescimento da populagdo, os clientes buscam lojas automatizadas e
com minimo desperdicio de tempo para voltar as atividades diarias. Por isso, os supermercados
precisam acompanhar esse aspecto para que se tornem uma op¢ao de compra dessas pessoas €

ndo haja reclamagdes que tiram a credibilidade do estabelecimento.

A perda de tempo em supermercados € um dos principais fatores que contribuem para a
insatisfacdo dos clientes. Filas longas, atrasos no atendimento e falta de agilidade nos processos
podem gerar frustracdo, resultando em reclamagdes e até mesmo em perda de fidelidade. O
cliente moderno valoriza conveniéncia e rapidez, e quando essas expectativas nao sao atendidas,
a experiéncia de compra fica comprometida. Para reduzir as queixas, ¢ essencial que os
supermercados adotem tecnologias que melhorem a eficiéncia operacional, como sistemas de
autoatendimento, que liberam os funcionarios para outras atividades e aumentam a

produtividade.

Obter reclamagdes de clientes ¢ um elemento comum no processo de negdcios,
independentemente do esfor¢co da empresa em fornecer um atendimento de alta qualidade.
Frequentemente, as reclamagdes mais comuns estao relacionadas a questdes como defeitos no

produto, atendimento inadequado, atrasos nas entregas e obstaculos para obter apoio adequado.

(Zendesk, 2024).

1.1 GESTAO DA QUALIDADE

O meio mais viavel para solucionar problemas de eficiéncia ¢ utilizar algumas
ferramentas da qualidade para, assim, obter uma ou varias formas de aplicar solucdes para
determinadas areas. Algumas ferramentas da qualidade se aplicam de forma excelente,

priorizando as diversas ligacdes entre o estabelecimento e o consumidor.

A Gestao da Qualidade consiste em monitorar e supervisionar os processos que afetam

a producao de produtos e servicos, garantindo que cumpram os padrdes definidos. Abrange
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acdes como planejamento de qualidade, monitoramento e aprimoramentos constantes, com o
objetivo de aumentar a eficicia, diminuir falhas e aprimorar a satisfacdo do cliente. A
implementa¢do dessas praticas pode potencializar a competitividade e produzir resultados

positivos. (TOTVS, 2022).

Com isso, surgiram ferramentas para buscar melhorias continuas e diminuir erros e

acelerar processos, para melhorar a eficiéncia e trazer resultados para a empresa.

As ferramentas da qualidade sdo instrumentos essenciais para o monitoramento € a
melhoria continua de processos. Elas permitem identificar e corrigir falhas antes que se tornem
problemas criticos, promovendo consisténcia nos padrdes operacionais e aumentando a
eficiéncia das equipes. Utilizadas em diversas industrias, essas ferramentas auxiliam na tomada
de decisdes e no alcance de metas estratégicas. Sua aplicagdo reflete diretamente na
produtividade e na satisfacdo do cliente, reforcando a importancia da gestdo de qualidade em

ambientes competitivos.

1.1.1 Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa, também conhecido como Diagrama de Espinha de Peixe por
causa de sua forma, ou Diagrama de Causa e Efeito, ¢ um dos instrumentos de qualidade usados
para detectar possiveis origens de um problema, quadro 1. Ele categoriza visualmente as
possiveis causas em categorias, simplificando a avaliagdo e a deteccdo de solucdes eficazes.
Esta ferramenta ¢ frequentemente usada em varios setores para aprimorar processos € evitar

erros. (Forlogic, 2016).

O diagrama de Ishikawa, figura 1, apresentado em seis categorias: Mao de Obra,
Método, Maquina, Meio Ambiente, Materiais ¢ Medida, identifica as principais causas de
perdas pereciveis de produtos. Dessa forma, o diagrama ajuda a visualizar as relagdes entre os

fatores, promovendo uma andalise abrangente.

Foi desenvolvida pelo professor japonés Kaoru Ishikawa e ¢ amplamente utilizada em
processos de andlise de qualidade e melhoria continua. Seu objetivo ¢ mapear todas as possiveis
causas que levam a um problema central (o "efeito"), ajudando as equipes a encontrar as causas-

raiz e priorizar agdes corretivas.

Rev. Lat.-Am. Inov. Eng. Prod. [Relainep] v.14n.29 p.25-37 2026
Curitiba, Parana, Brazil DOI: 10.5380/relainep.v14i29



QUADRO 1 - PALAVRAS CHAVES PARA INICIAR UM DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

aquilo que é produzido por uma causa, resultado,

Efeito .
consequéncia
dificuldade na obtencdo de um determinado objetivo ou
resultado esperado, situagéo dificil que pede uma solucéo, no
Problema . . )
Diagrama de Ishikawa, € comum que o problema apareca
como uma pergunta.
Causa origem, motive, razdo de algo.
Causa primaria causas mais notaveis, causas de primeiro nivel que agrupardo
ou Principal subcausas
Causa subcausas das causas principais, ramificacdo das causas
Secundaria principais
Fonte: Forlogic (2016)
FIGURA 1- EXEMPLO DE DIAGRAMA DE ISHIKAWA
Mao-de-Obra Meétodo Maquina
Sem conhecimento Falta de controle
Técnico ——_\ Produtive—__ Equipamentos
reduznida ¢ desmotivada ~,_ Obsoletos e madequados
\ - Baixa
¥ produtividade
Instrumentos ) Seca
semregulagio exata / Pragas —
Medidas Meio Ambiente Matéﬁa-Prim4

1.1.2 Diagrama de Pareto

De acordo com Robson Camargo (2022), o Diagrama de Pareto ¢ uma ferramenta
grafica que auxilia na identificacdo e priorizacdo das principais causas de problemas,
fundamentada no principio de que 80% dos efeitos sdo causados por 20% das causas. Essa

abordagem facilita a tomada de decisdes ao concentrar esfor¢os nas questdes mais relevantes.

O Diagrama de Pareto utiliza um grafico de barras para organizar as ocorréncias em
ordem decrescente, facilitando a identificagdo dos problemas mais relevantes. Nele, sdo
exibidos a quantidade total de ocorréncias e o percentual correspondente de cada uma,

possibilitando uma analise eficiente para prevenir perdas futuras.
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Conforme destaca Robson Camargo (2022), o Diagrama de Pareto ¢ uma ferramenta
essencial, pois permite identificar pequenos problemas que, embora aparentes, sdo criticos e
responsaveis por grandes perdas. O Grafico de Pareto, figura 2, deve ser aplicado focando nas
causas principais dos problemas, em vez de tentar eliminar todos os defeitos de uma vez. O
objetivo ¢ concentrar os esfor¢os nas causas que mais contribuem para as perdas, pois poucos
problemas criticos podem gerar grandes impactos, enquanto muitos problemas menores

resultam em perdas limitadas.

FIGURA 2- EXEMPLO DE DIAGRAMA DE PARETO
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1.1.3 5SW2H

O 5W2H ¢ uma ferramenta pratica que ajuda a planejar e implementar agdes com clareza
e organizacdo. A sigla representa sete perguntas que devem ser respondidas para estruturar um

plano de acao:

e What — O que? Qual tarefa sera realizada?

e  Why — Por que? A razdo de realizar a tarefa.

e  Where — Onde? Onde serd realizada.

e  When — Quando? Quando sera realizada e o seu cronograma

e  Who — Quem? Quem serdo as pessoas responsaveis pela tarefa.
e How — Como? Qual sera o processo para realizar a tarefa?

e How much? — Quanto? Quais serdo os custos para realizar a tarefa.

Esta ferramenta ¢ particularmente util para supermercados, pois auxilia na divisdo de
problemas complexos em fases claras e passiveis de delegacdo. Além disso, ela fornece uma
perspectiva geral que simplifica o acompanhamento do avango e a interagdo entre os

participantes.
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Segundo Thiago Ledo (2024), antes de implementar o modelo SW2H, ¢ fundamental
garantir que o projeto se concentre nas causas-raiz do problema e ndo apenas em seus efeitos,
figura 3. Além disso, ¢ importante avaliar possiveis efeitos colaterais e planejar formas de
mitigé-los, bem como equilibrar custo e eficacia das solu¢des propostas para assegurar a

viabilidade do projeto.

FIGURA 3- EXEMPLO DO USO DA FERRAMENTA 5W2H

Reducdo de custo de fabrica¢do do produto cubo de cambio através da eliminacdo da etapa
de processo de calibragem - Estudo de caso de uma empresa de Metalurgia do P6

Oqué? | Quem? | Quando? Onde? Como? Porqué? Quanto?
(What?) (Who?} (When?) (Where?) (How?) (Why?) (How much?]
Reali i a Fal i
Ieallzar lwdferels da out/15 Setor de compactacdo Integra;a? del t‘UdDS os| Falta de treinamento RS0

treinamento fabrica funciondrios para novos operadores
Programa da
Corrigir Técnico da jan/16 I %0d o Alterando o programa o .g | 4 RED
i n

P— Qualidade jan nspecdo do produto wr i mensu? al pevendo a

calibragem
. . Dispositivos e
Revisar Técnico de ) . X N .
. . jan/16 Metrologia Modificando o perfil | calibradores prevendo a | RS 15.000,00
calibradores | metrologia ’
calibragem
Instrugdo de fabricagdo

Eliminara |Engenharia de

) miner € I fev/16 Fluxo de processo | Modificando o fluxo | prevendo a etapa de RS0

instrugBo | Manufatura '

calibragem
X . Desenhos de processos
. Engenharia de Considerando o
Revisar cotas fev/16 Desenhos de processo| . ; prevendo a etapa de RSO
Manufatura dimensional calibrado .

calibragem

Compensar

:0 Ferramentaria fev/16 Ferramentalvde Confeccionando nove Ferrar)ljerjta\ de RS 50.000,00
compactacdo ferramental compactacdo inadequado)
ferramental
Fonte: Ledo, Thiago. (2024)

A avalia¢do de dados para aprimorar a eficiéncia no Supermercado BH inicia com a
recolha de dados pertinentes sobre as operagdes didrias, tais como o tempo médio de espera nas
filas, as taxas de queixas dos clientes, as taxas de devolugdes de produtos, as rupturas de estoque
e o rendimento dos funcionarios. Essas informagdes podem ser coletadas através de sistemas
de gestdo, Enterprise Resource Planning (ERP), observagdes presenciais, pesquisas de
satisfagdo e retorno da equipe. E crucial documentar as razdes mencionadas para os problemas,
tais como atrasos no servigo, falhas operacionais ou escassez de produtos, para embasar a

analise subsequente.

O Diagrama de Pareto ¢ utilizado para destacar as causas principais dos problemas,
reconhecendo aquelas que provocam os maiores efeitos adversos. Por exemplo, se a maioria
das queixas se refere a filas extensas e discrepancias de precos, essas questdes sdo categorizadas

como prioritarias. Posteriormente, o Diagrama de Ishikawa ¢ empregado para elucidar as
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origens dos problemas, examinando aspectos como a auséncia de capacitacdo da equipe,

defeitos nos dispositivos de caixa ou procedimentos operacionais improprios.

Com a identificacdo das causas, a analise minuciosa atua como fundamento para a
criacdo de solugdes praticas. O método SW2H ¢ empregado no planejamento de agdes
corretivas, fornecendo respostas fundamentais sobre o que sera realizado, por que, quem sera o
responsavel, onde, quando, como e o custo estimado. Por exemplo, para diminuir as filas,
medidas como ampliar o nimero de caixas disponiveis em hordrios de pico, capacitar os
operadores e automatizar os processos de precificagdo podem ser planejadas. Para acompanhar
os resultados, sdo estabelecidos indicadores de performance (KPIs), como a diminui¢do do
tempo médio de espera ou o aumento da satisfacdo dos clientes. Esta estratégia sistematica e
fundamentada em dados assegura a solucgdo eficiente dos problemas mais criticos, fomentando

maior eficacia e satisfacao dos clientes.

3 RESULTADOS

3.1 ANALISE DO DIAGRAMA DE ISHIKAWA

O diagrama de Ishikawa mostrou a estrutura das possiveis causas das perdas de produtos
pereciveis em seis categorias principais: trabalho manual, técnica, equipamento, ambiente,
materiais e quantificacdo, figura 4. Cada categoria descreve elementos que contribuem
diretamente para a questdo. Por exemplo, no ambito da mao de obra, a auséncia de formacao
apropriada e dificuldades de comunicagdo podem levar a um manuseio improprio dos produtos.
Em relagdo ao método, a ineficacia do controle de validade e as compras em excesso sdo citadas
como elementos que elevam o perigo de perdas devido a expiracdo ou a gestdo inadequada dos

estoques.

Este diagrama € crucial para identificar as causas prioritarias relacionadas ao ambiente
e aos recursos empregados. Falhas em maquinas, como refrigeradores ineficientes ou auséncia
de supervisao de equipamentos, prejudicam a conservagdo dos produtos. Além disso,
embalagens inadequadas e produtos de baixa qualidade afetam diretamente a conservagao.
Finalmente, falhas em controles, como o monitoramento de estoques e a verificagdo na entrada

de mercadorias, evidenciam a necessidade de aprimorar processos € a eficacia operacional.
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FIGURA 4- DIAGRAMA DE ISHIKAWA RESOLVIDO
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inadequadas

Embalagens ineficazes Monitoramento de Estoques
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Avaliacdo de Eficiéncia
dos Processos

Produtos de baixa
qualidade

Exposicdo a luz

Meio Ambiente

Controle de Perdas

Fonte: Autores (2024)

Desempenhao dos
Equipamentos

3.2 ANALISE DO DIAGRAMA DE PARETO

Os dados a seguir, foram coletados no site de reclamagdes do supermercado BH, onde
foram analisados no periodo de 6 meses, quadro 2. Para assim, fazer o Diagrama de Pareto,
grafico 1, para resolver prioritariamente os problemas relacionados a falta de produtos e ao

atendimento.

e Mal Atendimento: 53 reclamacoes

e Comportamento do profissional: 23 reclamagdes
e Divergéncia de valor: 7 reclamacoes

e Outros problemas: 4 reclamacdes

e Produto com defeito: 1 reclamacao

e Estado de conservacao: 1 reclamagao

e Falta de pecas para reposi¢do: 1 reclamagao

e Falta de fila preferencial: 1 reclamacdo
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QUADRO 2- DADOS COLETADOS NO SITE DE RECLAMACOES DO SUPERMERCADO BH

Problemas Reclamacdes | % Individual | % Acumulado

Mal Atendimento 53 58,25% 58,25%
Comportamento do Profissional 23 25,28% 83,53%
Divergencia de Valor 7 7,69% 91,22%
Outros Problemas 4 4,40% 95,62%
Produtos com Defeito 1 1,10% 96,72%
Estado de Conservagao 1 1,10% 97,82%
Falta de Pecas para Reposicao 1 1,10% 98,92%
Falta de Fila Preferencial 1 1,10% 100%

Total 91 100%
Fonte: Autores. (2024)

GRAFICO 1- DIAGRAMA DE PARETO
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Fonte: Autores. (2024)

A Andlise de Pareto indica que a maior parte das reclamag¢des em um processo estd
concentrada em poucas causas principais. Mau Atendimento € o problema mais critico,
representando 58,24% das reclamagdes, seguido pelo Comportamento do Funcionario, que
eleva o percentual acumulado para 83,52%. As demais causas, como divergéncias de valor e

produtos com defeito, tém impacto reduzido, representando menos de 5% juntas.

Essa concentragao reflete a regra 80/20, mostrando que esfor¢os corretivos devem focar
nas causas prioritarias, como atendimento e comportamento dos funciondarios, para obter uma

redugdo significativa nas reclamacdes e melhorar a eficiéncia do sistema.
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3.3 ANALISE DA FERRAMENTA 5W2H

No exemplo, a meta principal ¢ diminuir o tempo de espera nas filas (O que?), com o
intuito de aprimorar a experiéncia do consumidor e elevar sua satisfagao (Por qué?). Para tal, ¢
necessario capacitar os operadores de caixa e nomear supervisores para acompanhar o fluxo
(Quem?), focando nos caixas principais e nas areas de autoatendimento (Onde?),
principalmente nos periodos de maior movimento (Quando?). A execucdo do plano requer a
introducao de um sistema de fila inica e caixas expressas para aprimorar o fluxo de atendimento
(Como?), além da necessidade de calcular os gastos com formacdo e reorganizacdo das
maquinas (Quanto?). Esta estratégia minuciosa possibilita estruturar cada passo necessario para

alcangar a meta de maneira eficaz e quantificavel, quadro 3.

QUADRO 3: ANDAMENTO DA FILA E DESPERDICIO DE TEMPO

O QUE? Reduzir o tempo de espera nas filas

POR QUE? Melhorar a experiéncia do cliente e aumentar a
satisfagdo

QUEM? Treinar os operadores de caixa e designar

supervisores para monitorar o fluxo

ONDE? Nos caixas principais e nas tarefas de
autoatendimento

QUANDO? Durante horarios de pico

COMO? Implementar um sistema de fila inico com o controle
de fluxo e caixas expressas

QUANTO? Estimar o custo de treinamento e reorganizagdo das
caixas

Fonte: Autores (2024)

4 DISCUSSAO

Relevancia das Ferramentas de Qualidade: No supermercado, as ferramentas Diagrama
de Ishikawa, Pareto e SW2H se complementam para detectar problemas e sugerir solugdes
praticas. O Diagrama de Ishikawa auxilia na identificacdo das causas fundamentais de
problemas, tais como a perda de produtos ou longas filas, agrupando-as em categorias como
trabalho manual, método e equipamento. O Gréfico de Pareto destaca as causas mais
significativas, possibilitando a concentracdo nos problemas centrais, como erros no

armazenamento ou na verificacao de validade, que provocam maior desperdicio.
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Impacto das Solugdes Propostas: Quais sdo os beneficios esperados para a eficiéncia

operacional e satisfacdo do cliente apds a implementagdo das medidas.

Limitagdes e Desafios: Na aplicagdo de ferramentas e solugdes, podem surgir obstaculos
como resisténcia dos funcionarios a mudanga, escassez de fundos para investir em capacitagao
ou tecnologias, além de problemas para obter informagdes exatas para analise, como registros
precisos de perdas ou tempos de espera. Ademais, questdes como comunicagdo inadequada e a
exigéncia de ajustar as ferramentas a realidade do supermercado também podem aparecer. Para
amenizar esses problemas, ¢ crucial fomentar uma cultura organizacional que priorize o
aprimoramento constante, envolvendo a equipe no processo de transformagdes e ressaltando as
vantagens das iniciativas. Também ¢ crucial fazer um planejamento financeiro apropriado,
dando prioridade a investimentos que causem maior impacto e empregando instrumentos

simples, porém eficientes, quando os recursos forem escassos.

Contribui¢des para o Setor: As praticas examinadas podem servir de referéncia para
outros supermercados, mostrando como instrumentos como Ishikawa, Pareto e SW2H auxiliam
na solucao de problemas de maneira estruturada, diminuindo o desperdicio e aprimorando a
eficacia. Ao divulgar resultados, como a diminuicdo do tempo em filas e a diminui¢do das
perdas, essas medidas estimulam a implementagdo de taticas similares, fomentando a

profissionaliza¢do, a sustentabilidade e a competitividade no setor de varejo.

5 CONCLUSAO

A pesquisa revelou que a maior parte das queixas dos clientes esté ligada ao atendimento
inadequado e a conduta dos profissionais, correspondendo a mais de 80% das queixas. A
utilizagdo do Diagrama de Ishikawa possibilitou identificar as origens desses problemas,
enquanto o Diagrama de Pareto evidenciou as prioridades a serem tratadas. Por outro lado, o
SW2H apresentou um plano de acdo claro e minucioso para colocar em pratica as solucdes

sugeridas.

Ademais, o estudo ressalta a relevancia de uma estratégia focada em dados e no cliente
para obter avancos significativos. A avaliagdo sistematica das operagdes, aliada ao treinamento
da equipe e a implementagdo de tecnologias apropriadas, € crucial para assegurar a
implementagdo eficaz das estratégias. Ao adotar praticas de administracdo de qualidade, o
Supermercado BH ndo s6 soluciona questdes urgentes, mas também estabelece uma cultura de

aprimoramento constante, que pode ser mantida a longo prazo. Esta atitude proativa ndo sé
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diminui os custos operacionais e as reclamagdes, como também consolida a reputacio da marca,

estabelecendo-a como um modelo de exceléncia no servigo ao cliente e na eficicia operacional.

Portanto, a utilizacdo estratégica desses instrumentos nao so6 aprimora os procedimentos
internos do supermercado, como também proporciona uma experiéncia de compra mais
gratificante para os consumidores, gerando maior lealdade e competitividade no mercado. A
metodologia proposta neste estudo atua como um modelo eficaz para companhias do ramo

varejista que almejam combinar qualidade e eficacia em suas operagoes.
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