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RESUMO

A busca pela melhoria continua, eficiéncia operacional e pela satisfacdo dos clientes sdao
pilares fundamentais que as empresas almejam. Neste estudo, foi explorado ndo apenas os
conceitos teoricos, mas também foi visto e usado na pratica ferramentas da gestdo da
qualidade, para identificar problemas e melhorar processos.

Desse modo, surgiu a seguinte problematica: como as ferramentas da qualidade auxiliam na
solucdo de problemas na gestdo de empresas do setor de comércio?

Tendo como objetivo geral aplicar ferramentas da qualidade em uma organizagdo do ramo de
comércio na cidade de Jodo Pessoa-PB, para a melhoria de seus processos e sobretudo seu
desempenho. E como objetivos especificos: identificar o problema mais urgente a ser
solucionado na organizacdo; mapear as causas que t€ém ocasionado o problema identificado e
propor um plano de agdo para eliminagdo do problema. Desse modo, foi realizado um estudo
de caso em uma empresa localizada na cidade de Jodo Pessoa/PB aplicando 03 ferramentas
da qualidade para atingir os objetivos deste trabalho, as ferramentas utilizadas foram: Matriz
G.U.T, Diagrama de Ishikawa e SW2H. A pesquisa relata os importantes resultados atingidos,
e os métodos utilizados apontando as principais causas raizes que ocasionaram o problema
encontrado, além de propor um plano de a¢do para melhoria dos processos e resolucao dos
problemas. A pesquisa enfrentou limitagdes devido a escassez de tempo dos colaboradores da
empresa, embora a técnica de observagado tenha sido utilizada, o uso do brainstorming poderia
ter complementado essa abordagem, isso teria permitido uma aplicacao mais ampla da Matriz
G.U.T, possibilitando a identificagdo de um maior numero de problemas.

Palavras-Chave: Gestao da Qualidade, Ferramentas da Qualidade, Matriz G.U.T, Ishikawa,
SW2H.
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ABSTRACT

The search for continuous improvement, operational efficiency and customer satisfaction are
fundamental pillars that companies strive for. In this study, not only theoretical concepts were
explored, but quality management tools were also seen and used in practice to identify
problems and improve processes.

Thus, the following problem arose: how do quality tools help in solving problems in the
management of companies in the commerce sector?

The general objective is to apply quality tools in a commercial organization in the city of Joao
Pessoa-PB, to improve its processes and above all its performance. And as specific objectives:
identify the most urgent problem to be solved in the organization; map the causes that have
caused the identified problem and propose an action plan to eliminate the problem. Thus, a
case study was carried out in a company located in the city of Joao Pessoa/PB applying 03
quality tools to achieve the objectives of this work, the tools used were: G.U.T Matrix,
Ishikawa Diagram and SW2H. The research reports the important results achieved, and the
methods used, pointing out the main root causes that caused the problem found, in addition to
proposing an action plan to improve processes and resolve problems. The research faced
limitations due to the lack of time of the company's employees, although the observation
technique was used, the use of brainstorming could have complemented this approach, this
would have allowed a wider application of the G.U.T Matrix, enabling the identification of a
greater number of problems.

Keywords: Quality management, Quality tools, G.U.T. Matrix, Ishikawa, SW2H.
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1 INTRODUCAO

A busca pelo aumento na eficiéncia da gestdo empresarial ¢ um dos grandes desafios
que as organizagdes enfrentam na atualidade, devido a grande competitividade no mercado, e
a exigéncia pela exceléncia se torna cada vez mais importante. E com isso, as organizacdes
recorrem a utilizacdo das ferramentas da qualidade com intuito de aprimorar processos,
melhorar a qualidade de produtos e servigos, aumentar a produtividade e identificar e
solucionar problemas.

As ferramentas da qualidade sdo aplicdveis em todos os setores da empresa, desde a
produgdo até o atendimento ao cliente, passando pela gestdo de pessoas e finangas. As
ferramentas da qualidade desempenham um papel crucial no alcance dos objetivos desejados,
pois sdao utilizadas na abordagem da qualidade para simplificar a analise e intervengao em
diversas situagdes (Lima, 2020). Portanto, o uso das ferramentas pode ser considerado como
um ponto de partida para aprimorar processos, reduzir custos e riscos, resultando em uma
maior eficdcia na resolucdo de problemas. Uma empresa que utiliza ferramentas da qualidade
¢ capaz de criar um ambiente de melhoria continua, de modo que os processos sdo
constantemente aprimorados para atender as necessidades dos clientes e também garantir a
satisfacdao dos colaboradores.

A utilizagdo das ferramentas da qualidade ndo se limita apenas a producao, mas pode
ser aplicada em todas as areas da empresa. As ferramentas da qualidade sao como uma lente
que permite enxergar as causas dos problemas e encontrar solu¢des para eles (Ishikawa,
1993).

Existem diversas ferramentas da qualidade que podem ser utilizadas no gerenciamento
de empresas. Alguns exemplos sdo: diagrama de Ishikawa (espinha de peixe), Diagrama de
Pareto, Folha de verificacdo, Matriz G.U.T, Brainstorming, entre outras. Este estudo focou em
trés ferramentas, sdo elas: Matriz G.U.T., Diagrama de Ishikawa e SW2H.

Ao utilizar as ferramentas da qualidade, a empresa pode criar um ambiente de
melhoria continua, em que os processos sdo constantemente aprimorados para atender as
necessidades dos clientes e garantir a satisfacdo dos colaboradores. Além de metodologias, a
realizacdo de auditorias internas e externas, a promoc¢do da cultura de qualidade na
organizacdo ¢ o envolvimento de todos os niveis hierdrquicos torna-se importante, de modo
que a gestdo da qualidade nao ¢ um processo estatico, mas sim continuo, com base na

frequente alimentagao dos resultados e na busca constante pela exceléncia.
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A presente pesquisa evidencia a%nall ade de demonstrar os beneficios da
implementagdo de ferramentas da qualidade nos processos organizacionais. Desse modo,
surgiu a seguinte problemadtica: como as ferramentas da qualidade auxiliam na solugdo de
problemas na gestao de empresas do setor de comércio?

Portanto, esse trabalho tem como objetivo geral: Aplicar as ferramentas da qualidade
em uma organizacdo do ramo de comércio da cidade de Jodo Pessoa/PB, como forma de
buscar melhorias no seu gerenciamento de produtos e processos. E como objetivos
especificos: 1. Identificar o problema mais urgente a ser solucionado na organizacdo estudada;
2. Mapear as causas que tem ocasionado o problema identificado; 3. Propor um plano de a¢ao
para eliminagdo das causas do problema.

O presente estudo, justifica sua relevancia, pois a gestdo da qualidade abrange um
conjunto de conceitos e praticas voltados para a melhoria continua dos produtos, servigos e
processos de uma organizacdo. Diante do exposto, o estudo possui relevancia académica, uma
vez que oferece oportunidades para que os estudantes conhegam e aprofundem seus
conhecimentos sobre as ferramentas da qualidade e sua aplicacdo pratica.

Como relevancia social, contribui ao identificar e solucionar um problema urgente na
organizacdo estudada, hd um impacto direto na qualidade dos servicos prestados pela
empresa. Isso beneficia a empresa e os consumidores, além de outras empresas do mesmo
ramo que estejam enfrentando problemas semelhantes.

Como relevancia gerencial, ao se utilizar ferramentas da qualidade nos processos
organizacionais, possibilita uma compreensdo aprofundada dos problemas operacionais e
sistémicos dentro da empresa. Isso permite que os gestores possam identificar e compreender
as causas dos problemas de forma aprofundada, em vez de apenas lidar com sintomas
superficiais.

Além desta introducdo, este trabalho estd dividido em mais quatro partes totalizando
cinco capitulos. No capitulo 2 serd apresentado o referencial tedrico trazendo as principais
referéncias encontradas na literatura sobre a temadtica desta pesquisa. Ele ¢ subdividido em
dois topicos: “Gestdo da Qualidade” em que sdo apresentados os principais conceitos da
gestdo da qualidade; e “Ferramentas da Gestdo da Qualidade” na qual sdo exibidas as
ferramentas da qualidade utilizadas nesta pesquisa.

O capitulo 3 deste estudo ¢ intitulado como procedimentos metodologicos no qual €
apresentada a caracterizagdo da pesquisa, além da descricdo da organizagdo estudada, dos
procedimentos de coleta e da andlise de dados. O capitulo 4 tem por titulo apresentacdo e

discussdo dos resultados, a qual ¢ subdividida em quatro tdépicos. No primeiro sao




* ¥ %
"' FACULDADE 10
apresentados os resultados encontrados a paM‘uAaR\l/aA‘[r?G.U.T., no segundo topico sdo
descritas as causas do problema encontrado representado no diagrama de Ishikawa, € no
terceiro topico deste capitulo € proposto um plano de acao utilizando a ferramenta SW2H para
solucdo do problema.
Por fim, o capitulo 5 trara as consideragdes finais deste trabalho, apresentando suas

limitagdes e sugestdes para pesquisas futuras.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo ¢ abordado os conceitos, caracteristicas e beneficios da gestdo da
qualidade bem como das suas ferramentas. Para isso, sera apresentado como funcionam as

seguintes ferramentas da qualidade: Matriz G.U.T., Diagrama de Ishikawa e SW2H.

2.1 Gestao Da Qualidade

O termo gestao da qualidade ¢ dindmico e sua evolugdo ¢ constante, contribuindo
assim, para a melhoria continua das organizagdes. Desde que a humanidade iniciou suas
relagcdes comerciais, existe a preocupacdo com a qualidade. Contudo, o conceito da qualidade
¢ entendido e aplicado de diferentes maneiras. A competitividade entre as organizagdes
sempre foi uma questdo de sobrevivéncia, aumentando assim, a importancia de atender as
necessidades do consumidor da melhor forma e com o menor custo possivel. A gestdo da
qualidade apresenta-se como uma interessante alternativa para dotar as organizagdes de
mecanismos para melhorar continuamente os seus processos no alcance dos objetivos,
promovendo, dessa forma, a melhoria organizacional (Feiten; Coelho 2019).

A gestdo da qualidade tem relacdo com a melhoria continua de processos, avaliando
através de controles estatisticos, dessa forma, os custos diminuem, evitando o retrabalho. A
qualidade ¢ uma ferramenta estratégica que permite as empresas atenderem as necessidades e
expectativas dos clientes, garantindo a sua fidelizacio e a conquista de vantagens
competitivas (Juran, 1999).

A gestao da qualidade abrange um conjunto de conceitos e praticas voltados para a
melhoria continua dos produtos, servigos e processos de uma organizacao. Esses conceitos e
praticas tém como objetivo principal garantir que os produtos e servigos atendam aos
requisitos estabelecidos, tanto internos quanto externos, de forma consistente e confiavel. Ao

implementar a gestdo da qualidade, as empresas sdo beneficiadas com o desenvolvimento de
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acgoes ¢ atitudes voltadas a melhoria continua. De acordo com Oliveira (2019), a utilizagao de
diversas ferramentas e metodologias da qualidade, tem o objetivo de minimizar ou até
eliminar anomalias.

A implantag¢do da qualidade nas organizacdes apresenta alguns fatores que dificultam
a implantacdo, tais como a resisténcia a mudangas, a complexidade de se gerenciar servicos,
pela intangibilidade existente, e a centralizagdo gerencial ainda presente em muitas empresas.
Dessa forma, ¢ necessario, uma gestao profissionalizada e democratica, que busque, por meio
das ferramentas gerenciais disponiveis, motivar a equipe a alcangar os objetivos
organizacionais (Feiten; Coelho 2019).

Um dos principais pilares da gestdo da qualidade ¢ a abordagem sist€émica, que
considera a organizagdo como um sistema interligado, no qual todas as atividades e processos
estdo relacionados. Essa perspectiva permite identificar as dependéncias entre as diversas
areas e fungdes da empresa, promovendo integragdo e o alinhamento das atividades com base

na qualidade.

2.2 FERRAMENTAS DA GESTAO DA QUALIDADE

2.2.1 Matriz G.U.T.

A Matriz G.U.T (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) ¢ uma ferramenta de gestdo que
pode ser aplicada na anélise e na priorizacao de problemas ou de agdes de corre¢ao a serem

implementadas (Alves, 2017).

Na construgdo da Matriz GUT utiliza-se a atribui¢ao de notas variando em uma escala
de 1 a 5 pontos, de menor intensidade até a maior intensidade ou de pouco importante a muito
importante, gerando pontuacdes em: trés classes de elementos: Gravidade, Urgéncia e

Tendéncia.

De acordo com Cevada e Damy-Benedetti (2021), esses aspectos podem ser descritos

da seguinte maneira:

e (ravidade: Se relaciona com o impacto que um problema pode causar na empresa e

nas atividades didrias. E avaliado o quio sério ¢ o problema e quais podem ser as
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consequéncias, como perdas financeiras, interrupgoes na producdo ou danos aos
clientes. Quanto mais sé€rio o problema, mais complicada sera sua resolugao.

e Urgéncia: Trata-se sobre o quio répido deve acontecer a resolu¢cdo do problema. Em
alguns casos, existem prazos especificos que precisam ser cumpridos, e também
deve-se levar em conta se o problema afeta diretamente os clientes. Se a solucao
precisa acontecer em um curto periodo de tempo, a pontuagdo sera maior.

e Tendéncia: A tendéncia refere-se a direcdo em que um problema pode se desenvolver
se nao for tratado. Basicamente, estamos olhando para o potencial de agravamento do
problema e como isso pode afetar o desempenho e as operacdes da empresa. Quanto
mais outros aspectos ou areas forem afetados pelo problema, maior serd a pontuagdo

atribuida a ele.

Figura 1 — Critérios de pontuagao pela Matriz G.U.T

Nota Gravidade Urgéncia Tendéncia

Grave O mais rapido possivel Piorar em médio
prazo

2 Pouco grave Pouco urgente Piorar em longo
prazo

1 Sem gravidade Pode esperar Néo muda nada

Fonte: Bezerra (2022).

Essas descrigdes mais simplificadas ajudam a entender melhor como a gravidade, a
urgéncia e a tendéncia de um problema sdo avaliadas e como esses fatores contribuem para a
priorizagdo das agdes a serem tomadas.

A Matriz GUT ¢ conhecida por sua simplicidade e facilidade de aplicag@o, sendo uma
ferramenta versatil que pode ser utilizada tanto nas atividades cotidianas quanto em situagoes
mais complexas. Para aproveitar plenamente seu potencial, ¢ fundamental ter uma visdo clara
das a¢des a serem executadas (Zarpelam, 2020).

Outro aspecto relevante dessa matriz de priorizagdo, como destacado por Cevada e
Damy-Benedetti (2021), ¢ sua capacidade de auxiliar a area técnica e o setor de qualidade na

identificacdo de questdes criticas. Ela permite expor de forma clara e objetiva os impactos




dessas questdes, tornando-se uma valiosa alia

organizacdo. Isso ocorre porque ela contribui significativamente para a definicdo das agdes
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necessarias para alcancar as metas estabelecidas.

Quadro 1 — Representagdo da Matriz G.U.T

ﬁ a no planejamento estratégico de qualquer

PTOS G U T GxUxT
Gravidade Urgéncia Tendéncia
Consequéncia se nada Prazo para a Proporgao do
for feito tomada de problema no futuro
decisdo
5 Os prejuizos e E necessaria uma | Se nada for feito, o 5x5x5
dificuldades sao acdo imediata agravamento da =125
extremamente graves situacdo serd imediato
4 Muito graves Com alguma Vai piorar em curto 4x4x4
urgéncia prazo =64
3 Graves O mais cedo vai piorar em médio | 3x3x3
possivel prazo =27
2 Pouco graves Pode esperar um | Vai piorar em longo | 2x2x2
pouco prazo =8
1 Sem gravidade Nao tem pressa | Nao vai piorar, pode | 1x1x1
até melhorar =1

Fonte: Adaptado de Daychoum (2012).

Conforme demonstra o quadro acima, a Matriz G.U.T ¢ uma ferramenta de facil uso e
representacdo e fornece uma estrutura logica e transparente para avaliar e priorizar, ajudando
a tomar decisoes de maneira mais eficaz. Portanto, sua facilidade de uso torna essa ferramenta
uma aliada valiosa para individuos e organizacdes que buscam aprimorar sua capacidade de

tomada de decisoes.

2.2.2 Diagrama de Ishikawa (ou Diagrama de Causa e Efeito)

O Diagrama de Causa e Efeito, também conhecido como Diagrama de Ishikawa ou

Diagrama de Espinha de Peixe, ¢ uma ferramenta utilizada na gestdo da qualidade para

identificar e visualizar as possiveis causas de um problema ou efeito indesejado. Ele foi
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desenvolvido pelo engenheiro japonés KaoruMsnkawale ¢ amplamente utilizado na anélise de
processos e na resolugdo de problemas.

O diagrama recebe o nome de "causa e efeito" porque sua estrutura grafica se
assemelha a uma espinha de peixe, com a "espinha" representando o efeito indesejado e as
"costelas" representando as categorias de causas que podem contribuir para esse efeito (Lobo,
2020).

No intuito de facilitar o agrupamento e a compreensdo das possiveis causas do
problema estudado nas 06 (seis) diferentes categorias de problemas, o Diagrama de Causa
Efeito apresenta uma organizagdo visual.

O efeito ou problema ¢ colocado ao lado direito do grafico, e as causas sao listadas ao
lado esquerdo. Esse diagrama ¢ desenhado para ilustrar de forma clara, as diferentes causas
que afetam o processo por relagdo e classificagdo das causas.

Fica evidente que determinado problema pode ser causado por um método inadequado
em sua producdo, de modo que ndo garanta que os produtos fiquem de acordo com a
especificagdo. A causa pode ser também, insumos com qualidade fora dos padrdes ou pode ter

como causa um erro na opera¢ao, uma falha da mao de obra (Rocha, 2019).
Figura 2 - Diagrama de Ishikawa

METODOS MEIO AMBIENTE MEDIDA

Problemas raiz Problemas raiz Prablemas raiz

Problemas raiz Problemas raiz Problemas raiz

Problemas raiz Problemas raiz Problemas raiz

Problemas raiz Problemas raiz  » Problemas raiz »

MATERIAL MAQ DE OBRA MAQUINAS

Fonte: Coutinho (2020).

Como ¢ possivel visualizar na Figura 2, o Diagrama de Causa e Efeito busca conectar
as possiveis causas € o problema que elas provocam, a partir do agrupamento dessas causas
nas 06 (seis) categorias listadas, método, meio ambiente, medida, material, mao de obra e

maquinas.
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A ferramenta SW2H ¢ uma abordagem usada para planejamento e execucdo de
projetos, tarefas ou atividades. Ela ajuda a garantir que todos os aspectos criticos de um
projeto estejam claramente definidos e compreendidos por todos os envolvidos. Os termos
"SW" e "2H" s3o um acronimo das palavras em inglés que representam as perguntas-chave
que essa ferramenta busca responder: “O que”, “Por que”, “Onde”, “Quem”, “Quando”,
“Como” e “Quanto Custa”.
A ferramenta SW2H ¢ empregada no planejamento de a¢des e na tomada de decisdes,
com o proposito de abordar 07 questdes apresentadas por esse método por meio das
defini¢cdes de responsabilidades, métodos, prazos, objetivos e recursos associados, visando

atingir a exceléncia no servigo a ser realizado (Kuligovski, 2021).

Figura 3 - SW2H

WHY WHEN HOW MUCH STATUS
(POR QUE) (QUANDO) (QUANTO CUSTA)

COMO INICIAR,
POR QUE SERA FEITO? QUANDO SERA FEITO? MENSURAR E QUANTO CUSTARA
POR QUEM SERA : FAZER?
O QUESERAFEITO? ATIVAR AS AGOES
AL ARA O FEITO? QUAISSAO AS NECESSARIAS?
QUALEOSEU R BSTA PRIMEIRAS AGOES o mcm
OBIETIVO? © QUE VAI CONSEGUIR ONDE SERA ENVOLVIDO OUE R %wu;oﬁ 8 DINHEIRO,
COMO DESCREVER O AR e RESPONSAVELEM ESSAS ACOES SAO CONTINGENGIA, CONHECIMENTO,
MELHOR QUE PODE CADAACAO? PROATIVAS OU NO CASO DE
OBTER NESTA R DS DEPENDEM DE ENCONTRAR PSICOLOGICA E
SITUAGAO? R QUEM DEVE SER OUTRAS FORA DO OBSTACULOS? NEGOCIACAO OU
AVISADO? 'SEUCONTROLE? MOTIVACAO PESSOAL
VALE A PENA? 0 QUESINALIZARA EDE GRUPO?
QUE E O MOMENTO
DE AGIR ASSIM?

Fonte: Sebrae/SC (2022).

A ferramenta SW2H ¢ especialmente Util em ambientes de planejamento e gestdo de
projetos, pois oferece uma estrutura simples para descrever e comunicar todos os detalhes
essenciais.

A introdug¢do da ferramenta SW2H no Japao ocorreu como um complemento as
ferramentas do ciclo PDCA, derivado do Plan-Do-Check-Act. A concep¢dao do SW2H
proporcionou uma melhoria na compreensdo das tomadas de decisdes pelas empresas
(Arruda, 2022).

Lobato (2023), destaca que a matriz SW2H ¢ capaz de oferecer uma contribuicao

positiva ao planejamento estratégico do setor que esta executando o projeto. Especificamente,
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no contexto do setor financeiro, ela tem como %Jetlvo assegurar a disponibilidade de
informacdes precisas necessarias para a tomada de decisdes. Além disso, a matriz SW2H ¢
utilizada como um parametro para avaliar a qualidade dos servi¢os que serdo executados,
visando alcancar os objetivos e metas estabelecidos no planejamento financeiro.

No préximo capitulo serdo apresentados os procedimentos metodologicos, objetivando
proporcionar a compreensao das etapas que se seguirdo para alcangar os propositos definidos

neste trabalho.
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa trata-se de um estudo de caso de natureza qualitativa e de carater
exploratorio. Para coleta de dados foi utilizada a técnica de observagdo, sendo possivel
identificar os principais problemas enfrentados pela empresa. Para Collis e Hussey (2005), o
método qualitativo ¢ mais subjetivo e requer refletir e avaliar sobre as compreensdes para
alcan¢ar um entendimento de atividades sociais e humanas.

De acordo com Flick (2009) a técnica de observacao ¢ uma habilidade aplicada na
pesquisa qualitativa, e envolve praticamente todos os sentidos, visdo, audi¢do, percepgao e

olfato. O autor destaca que existem alguns tipos de técnica de observagao, como “observagao

29, ¢ 29, ¢

secreta” e “observagdo publica”; “observacdo participante” e “nao-participante”; “observagao
sistematica” e ‘“nao-sistematica”. No presente estudo, foi utilizada a técnica observagdo
ndo-participante, Nesse método, o observador ndo se envolve diretamente na interagdo ou
situacdo que estd sendo estudada, observando apenas de forma externa, sem participar das
atividades. Isso permite uma visdo mais imparcial e objetiva da situagdo, ja que o observador
nao influencia as interagoes.

Segundo Creswell (2013), a pesquisa estudo de caso, envolve um ambiente ou
contexto da vida real por meio da coleta de dados através de multiplas fontes de informagao,
observacoes, entrevistas, material audiovisual, documentos e relatorios.

Para este estudo, foi realizado um estudo de caso inico, com o proposito de apresentar
a utilizacdo de ferramentas da qualidade por uma organizagdo do ramo de comércio.
A empresa objeto de estudo ¢ localizada na cidade de Jodo Pessoa-PB, abrangendo uma area
de 300m? no piso térreo e mais 300m? de estoque no 1° andar. A estrutura fisica ¢ composta

pelo saldao de vendas, caixa, escritorio e estoque.
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Atuante no setor'de comércio varejista, a empresa se destaca por ter grande variedade

em seu quadro de produtos, como utilidades domésticas, aluminios, brinquedos, papelaria e

também linhas de croché.

A empresa conta com 07 colaboradores, sendo composta por 02 diretores

(proprietarios), 01 gerente, 01 estoquista e 03 vendedores, vale salientar que os proprietarios

atuam de forma ativa no dia a dia da empresa, para preservar a identidade dos participantes,

os nomes dos colaboradores exibidos nos resultados da pesquisa foram codificados, em

Funcionario 1, 2, 3 e 4. Sendo o Funcionario 1: um diretor, Funciondrio 2: o gerente,

Funcionario 3: o estoquista e Funcionario 4: um vendedor.

\

No que tange a tributacdo, a

organizacdo estudada estd enquadrada no regime

tributario Simples Nacional, e possui um faturamento médio de R$ 100 mil por més, ¢ busca

otimizar seus custos operacionais € cump
Este estudo foi desenvolvido em

da pesquisa.

rir rigorosamente com suas obrigacdes fiscais.

cinco etapas, a figura 4 a seguir apresenta as etapas

Figura 4 - Etapas da Pesquisa
1)  Observagio jm——e ldentificagio
dos
1 problemas
Priorizando
2) Matriz G.U.T. i um
1 problema
3) Diagrama NG Descobrindo
de Ishikawa as causas
Eliminando
4) Plano de
A]n;ﬁ(} > s causas do
l problema
5] Analise dos —  Analise
Dados Descritiva

Fonte: Autoria Propria (2023).
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Na primeira etapa foi utilizada a técnica de observagdo para identificar 03 problemas
pertinentes que a empresa enfrentava diariamente. Com a permissao do gerente da loja, foi
realizada a observacdo durante um dia o funcionamento da empresa, realizando anotagdes das
suas principais dificuldades, bem como, a conduta nos processos organizacionais.

Dessa maneira, depois de identificado os problemas, no dia 01 de novembro de 2023
foi realizada a segunda etapa aplicando a ferramenta da qualidade Matriz G.U.T em uma
folha impressa, com 04 colaboradores, para que fosse priorizado por eles o problema
predominante.

A terceira etapa foi tratar o problema priorizado no Diagrama de Ishikawa e identificar
as causas raizes e subjacentes, de modo que, através de uma conversa com o gestor, foi
realizada uma analise dos processos, o0 modo era realizado o controle de estoque, as compras,
e assim investigando fatores que estavam contribuindo para que o problema ocorresse. Na
quarta etapa, foi utilizada a ferramenta SW2H para propor um plano de acao para solucionar
cada causa raiz identificada, como ferramenta de apoio foi utilizado o Excel.

Na quinta e ultima etapa, foi realizada a analise dos dados de forma descritiva,
apresentando os resultados descobertos na organizacdo estudada, detalhando os

procedimentos realizados para identificagcdo e solu¢ao dos problemas da empresa.
4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta apresentagdo e discussdo dos resultados foram considerados para a composi¢do
deste capitulo as observacoes realizadas, bem como as respostas dos colaboradores na matriz
G.U.T. Essa secao esta dividida em trés topicos, no primeiro ¢ apresentado os resultados da
matriz G.U.T. e o problema priorizado. No segundo ¢ analisado o diagrama de Ishikawa com
as causas do problema identificado. Por fim, no ultimo topico € proposto um plano de agdo

para a eliminagao das causas do problema utilizando a ferramenta SW2H.
4.1 Matriz G.U.T

O presente estudo buscou abordar e solucionar os principais problemas enfrentados
por uma loja do setor de comércio varejista na cidade de Joao Pessoa-PB, de modo que, foi
analisado os problemas mais relevantes da empresa e apos isso, foi aplicada a Matriz G.U.T

com 04 (quatro) colaboradores para a priorizagdo de 03 (trés) principais problemas, sendo
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eles: 1. Falta de produtos; 2. Prateleiras insMcientes;%%etomo de clientes para troca de
produtos.

A Matriz G.U.T ¢ uma ferramenta de analise usada para priorizar problemas ou
situacdes, gerando pontuacdes com base em trés critérios: gravidade, urgéncia e tendéncia.
Neste trabalho, cada critério foi avaliado em uma escala de 1 a 5, cujo 1 (pouco importante) é
a pontuagdo mais baixa e 5 (muito importante) é a pontuacdo mais alta. O uso dessa
ferramenta ajuda a identificar e priorizar os problemas que precisam de atengdo imediata,
permitindo que se concentre nos mais criticos para priorizagdo (Alves, 2017). A capacidade
versatil desta ferramenta permite sua aplicagdo em diversas situagdes, desde tarefas do dia a
dia até cenarios mais desafiadores. Segundo Zarpelam (2020), é crucial ter uma compreensao
clara das acdes a serem realizadas para explorar plenamente seu potencial.

Segue abaixo o quadro 2, que representa a média dos pesos atribuidos a cada problema

pelos 04 (quatro) funciondarios que participaram da coleta de dados.

Quadro 2 - Matriz G.U.T

MATRIZ G.U.T
GRAVIDADE, URGENCIA E TENDENCIA

Ne° PROBLEMA GRAVIDADE | URGENCIA | TENDENCIA | GxUxT
1 Falta de produtos 4,75 4,5 4,25 90,8

2 Prateleiras 3 2,25 2,25 15,1

insuficientes
3 | Retorno para troca de 1,5 2 1,25 3,75
produtos

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

A falta de produtos se destacou como a questdo prioritaria, requerendo uma analise
aprofundada e a implementacdo de medidas corretivas eficazes. A gravidade da falta de
produtos foi avaliada como média 4,75 (extremamente grave) considerando seu impacto
direto nos resultados financeiros e na satisfagao dos clientes, a falta de itens essenciais nao sé
resulta em perda de vendas imediatas, mas também afeta negativamente a reputacdo da
empresa, aumentando o risco de perder clientes para concorrentes.

A urgéncia da falta de produtos teve avaliagdo com média 4,5 (muito urgente), pois
esse problema impacta diretamente nas vendas, e quanto mais for a demora para ser

solucionado, mais danos pode causar a empresa, a probabilidade desse problema se agravar
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com o passar do tempo s6 aumenta, sendo necessario solucionar o mais rapido possivel, a fim
de evitar maiores impactos futuros.

E a tendéncia da falta de produtos foi avaliada como média 4,25 (extremamente
urgente), pois esse problema ¢ recorrente no dia a dia de vendas da empresa, e isso afeta de

forma muito negativa o desempenho de vendas.
4.2 Diagrama de Ishikawa

Apos ser identificado a falta de produtos como prioridade na Matriz G.U.T tendo a
média total de 90.8 foi utilizado o Diagrama de Ishikawa para analisar as principais causas
raizes e suas ligagdes. E uma ferramenta que ajuda a identificar as possiveis causas de um
problema especifico, organizando-as em categorias. O diagrama recebe o nome de "causa e
efeito" porque sua estrutura grafica se assemelha a uma espinha de peixe, com a "espinha"
representando o efeito indesejado e as "costelas" representando as categorias de causas que
podem contribuir para esse efeito (Lobo, 2020).

Essa ferramenta foi fundamental para aprofundar as causas do problema,
organizando-as em categorias e auxiliando a descobrir as causas subjacentes, permitindo a
andlise mais aprofundada e ajudando a entender a interacdo entre as diferentes causas e efeitos
no problema. A partir da identificacdo das causas, notou-se que elas abrangem quatro setores
principais: Estoque, Vendas, Monitoramento e Logistica.

Segue abaixo a figura 5, com o diagrama de Ishikawa, apresentando o problema

principal e suas causas subjacentes:
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- Diagrama de Ishikawa

e s

Demanda maior
Falta de controle de que o estoque
COmpras com os
fornecedores
Falta de monitoramento Atraso na entrega de
de estoque de forma mercadorias pela
precisa transportadora
MONITORAMENTO LOGISTICA

Fonte: Dados da Pesquisa (2023).

Neste contexto, as quatro 'espinhas' que compdem o Diagrama de Ishikawa emergem
como elementos-chave a serem explorados. Cada uma dessas causas possui contribui¢do para
o problema. Segue uma andlise explorando essas quatro causas de forma mais detalhada,

compreendendo suas implicagdes dentro do contexto investigado.

Estoque: falta de controle de compras com os fornecedores

A falta de controle de compras ¢ uma causa significativa da falta de produtos, pois a
gestdo inadequada de compras pode levar a ter um ou varios produtos com quantidade em
excesso no estoque, que devido ao baixo giro, acabam que permanecendo o capital agregado
no produto e consequentemente o estoque parado até que tal item seja vendido, dificultando o

giro e o faturamento para reposi¢ao dos produtos que estdo realmente em falta.

Vendas: demanda maior que o estoque

O setor de vendas desempenha um papel crucial na determinacdo do sucesso da
empresa, mas também ¢ identificado como uma causa da falta de produtos, pois a demanda
sendo maior que o estoque e oscilagdes sazonais podem resultar em um desequilibrio entre

oferta e procura. Estratégias como, a revisdo constante da previsao de vendas, gestdo eficiente
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de estoque e a implementagdo de estratégias (eA marketing adaptadas a periodos sazonais

podem amenizar esses desafios.

Monitoramento: falta de monitoramento de estoque de forma precisa

A falta de precisdo no monitoramento de estoque foi identificada como uma causa
central da falta de produtos, pois apesar de se utilizar um software gerencial para o controle,
muitos produtos ndo correspondem a quantidade real no sistema, com isso, a realizagao de um
balango de estoque com mais frequéncia para alinhar os dados com o sistema, at¢ mesmo a
implementagdo de sistemas de monitoramento mais avangados e a capacitagdo da equipe para

utilizar essas ferramentas sdo agdes que podem ser cruciais.

Logistica: atraso de entrega de mercadorias pela transportadora

A identificacdo de atrasos na entrega de mercadorias pelas transportadoras ¢ uma
causa direta da falta de produtos, a revisdo de desempenho das transportadoras contratadas ¢
uma questdo importante, a empresa deve buscar transportadoras que tenham uma logistica
mais eficiente e que tenham estratégias para lidar com eventuais imprevistos e atrasos.

Ao analisar as causas subjacentes identificadas através da aplicacdo do Diagrama de
Ishikawa, revelou 04 causas raizes que impactam diretamente na falta de produtos. A falta de
controle de compras foi identificada como um fator significativo, levando ao acumulo de
capital em itens de baixo giro, dificultando a rotatividade do estoque. Ademais, a demanda
superior ao estoque de vendas foi reconhecida como uma variavel significativa, exigindo
revisdes constantes e estratégias de gestdo para equilibrar oferta e procura, especialmente em
periodos sazonais.

A imprecisdao no monitoramento do estoque, apesar do uso de softwares gerenciais,
emergiu como um terceiro fator critico, indicando a necessidade de revisdo frequente entre
dados reais e registros no sistema, bem como a possivel implementagdo de sistemas de
monitoramento mais avangados e capacitacdo da equipe. Por ultimo, os atrasos na entrega de
mercadorias pelas transportadoras foi identificada como uma causa direta da escassez de
produtos, enfatizando a importancia de avaliar o desempenho das transportadoras contratadas
e buscar parceiros logisticos mais eficientes e preparados para lidar com imprevistos. Essas
descobertas oferecem um panorama abrangente das areas criticas que exigem atencao e agoes

corretivas para melhorar a eficiéncia operacional e a satisfagao do cliente.
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4.3 Plano de Acao SW2H

Com base nas causas apresentadas no Diagrama de Ishikawa, foi elaborado um plano
de agdo através da ferramenta SW2H, o uso desta ferramenta garante que a solucdo seja
implementada de maneira estruturada e completa, abordando todas as perguntas essenciais,
oferecendo uma estrutura em que os objetivos sao listados de forma clara e objetiva.

A ferramenta SW2H desempenha um papel imprescindivel no planejamento de acdes e
na tomada de decisdes, buscando abordar 07 questdes especificas apresentadas por esse
método, o que, por que, onde, quem, quando, como, quanto custa, essas questdes envolvem a
definicdo de responsabilidades, métodos, prazos, objetivos e recursos associados. O objetivo
primordial ¢ alcangar a exceléncia no servigo a ser realizado, como destacado por Kuligovski
(2021).

Conforme apresentado em Ishikawa, foi analisado 04 causas subjacentes que geram o
problema principal de falta de produtos, foi elaborado um plano de acdo para cada uma dessas
04 causas, para preservar a identidade dos colaboradores da empresa, os dados estdo

codificados em Funcionario 1, Funcionario 2, Funcionario 3 e Funcionario 4.

Causa 1: Falta de controle de compras com os fornecedores.

Figura 6 - Plano de acdo SW2H

Causa 1: Falta de controle de compras com os fornecedores
5W 2H
What Why Who Where When How How much
O qué Por qué Quem Onde Quando Como Quanto
Para evitar C:::lpamtar
através de curso
Fazer um compras de gestio de
controle de impulsivas |Funcionario 1| Mo escritdno Imediatamente co%n ras e R$ 300,00
compras ou nao P
i controle
planejadas )
emocional

Fonte: Dados da Pesquisa (2023).

Referente ao item “O que serd feito?” foi proposto um controle de compras, pois a
necessidade de um controle ¢ fundamental para garantir que as aquisi¢cdes dos produtos
estejam alinhadas com as necessidades reais da empresa, a auséncia desse controle pode
resultar em compras impulsivas ou nao planejadas, impactando negativamente nos recursos

financeiros e no estoque da empresa.
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O funcionario 1, deve criar e utilizar uma planilha de registro de compras,
documentando detalhes como data, fornecedor, quantidade, e valores dos pedidos realizados,
isso ajudara a monitorar e avaliar as compras de maneira mais eficaz.

Relativo o “Por que sera feito?” para evitar compras impulsivas ou ndo planejadas,
pois a razdo para se ter um controle de compras ¢ evitar gastos desnecessarios e garantir que
todas as aquisi¢cOes estejam alinhadas com as necessidades e demandas da empresa. O
funcionario responsavel deve conscientizar-se sobre a importdncia de evitar compras
impulsivas, compreendendo o impacto financeiro negativo que essas decisdes podem ter.

E “Quem ird fazer?” o funciondrio 1, ja que essa responsabilidade ¢ de sua
competéncia. Sendo uma fungdo essencial para assegurar que o controle de compras seja
efetivamente implementado, o Funcionario 1 deve ser treinado e melhor capacitado sobre
como realizar o controle de compras de forma eficaz, através de cursos de gestdo de compras
e pedidos e também de controle emocional. Além disso, ¢ importante garantir que ele
compreenda a importancia da sua fungdo no processo e sinta-se capacitado e confiante para
desempenha-la com sucesso.

Sobre “Onde serd feito?” sera no escritdrio, dado que a localizagdo especifica onde se
realiza os pedidos ¢ o escritorio da empresa, ¢ importante certificar-se de que o ambiente de
trabalho esteja propicio ao trabalho, para se fazer um controle de compras, fornecendo
recursos que facilitem a tarefa, como o acesso aos documentos relevantes, historico de
pedidos anteriores.

Referente a “Quando sera feito?” Sera imediatamente, pois a necessidade de se ter um
controle de compras ¢ imediata, pois ha uma necessidade urgente de mudanga, para evitar
possiveis problemas decorrentes da falta de controle.

Respectivo a “Como sera feito?” sera qualificando, através de um curso, o funcionario
responsavel pela gestdo de compras e controle emocional, uma vez que, para se implementar
um controle de compras, envolve ndo apenas a parte técnica, mas também aspectos
emocionais.

Acerca de “Quanto custara?” o custo médio ¢ de R$300,00, pois a capacitacdo para o
funciondrio responsavel pode ser feita através de cursos de gestdo de compras e pedidos, e

também de controle emocional.
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Figura 7 - Plano de acdo SW2H
Causa 2: Falta de monitoramento de estoque de forma precisa
5W 2H
What Why Who Where When How How much
O qué Por qué Quem Onde Quando Como Quanto
Realizar um Para i
Realizando a
balango de recalcular a Funcionarios conferencia de
estogue e alocar| quantidade Mo estoque 0310172024 Sem custos
23e4 estoque na
dados no de estoque 50 atual
sistema de cada item posicac alla

Fonte: Dados da Pesquisa (2023).

Respectivo ao “O que serd feito?” foi definido realizar um balanco de estoque e
atualizar dados no sistema, essa agdo visa fazer um levantamento completo de todos os itens
de estoque e atualizar os dados no sistema, isso ¢ fundamental para corrigir a deficiéncia no
monitoramento para garantir a precisdo nos registros, além de contribuir na gestdo mais
eficiente.

Referente ao item “Por que serd feito?” com objetivo de recalcular a quantidade de
estoque de cada item, a necessidade de recalculo decorre da falta de monitoramento anterior, o
que leva a diferengas entre a quantidade registrada no sistema e a que realmente tem em
estoque. Essa atualizacdo ¢ crucial para garantir informagdes corretas na hora de realizar
novos pedidos.

No que diz respeito a “Quem fard?” foram selecionados os funciondrios 2,3 e 4, pois a
distribuicdo de responsabilidades entre eles vai agilizar o processo e reduzir as chances de
erros, desde que haja uma comunicacao clara e eficaz entre os mesmos.

No item “Onde sera feito?” Serd no setor de estoque, mas também ¢ necessario uma
conferéncia nos itens ofertados a venda nas prateleiras, garantindo um controle total sobre as
quantidades de cada item.

Acerca de “Quando sera feito?” foi proposta a data 03/01/2024. Pois estabelecer uma
data ¢ muito importante para o planejamento, também cria o senso de urgéncia € compromisso
para a tarefa, além de que os funcionarios vao estar preparados para realizar a conferéncia.

Quanto ao “Como serd feito?” realizando a conferéncia do estoque na posigdo atual,
como abordado anteriormente, a conferéncia de estoque ¢ um ponto chave a ser feito,

contribuindo para uma implementacao eficiente do plano de acao.
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Em relacdo a “Quanto custara?”’ nao tera custos, o !ato de nio se ter custos adicionais ¢
uma grande vantagem, lembrando que o tempo e a disponibilidade dos funcionarios (recurso
humano) tem seu valor, por isso, ¢ importante utilizar o tempo de forma eficiente para que nao

se tenha custos adicionais com horas extras.

Causa 3: Demanda maior que o estoque.

Figura 8 - Plano de acdo SW2H

Causa 3: Demanda maior que o estoque
5W 2H
What Why Who Where When How How much
O qué Por qué Quem Onde Quando Como Quanto
Desenvolver um Garantir nao Abastecendo o
plano de .
T perder estoque com | Variavel com
contingéncia L Dentro da Antes dos o
vendas por (Funcionario 2 . . distribuidoras o estoque
para atender empresa periodos sazonais . o
. falta de locais, adquirido
picos de i
estoque temporariamente
demanda

Fonte: Dados da Pesquisa (2023).

Relativo ao “O que sera feito?” foi proposto desenvolver um plano de contingéncia
para atender picos de demanda. O plano serd para lidar com a situagdo de demanda que
excede o estoque disponivel, de maneira que a empresa realize a reposi¢ao de mercadorias de
modo temporario com distribuidoras locais, mesmo que nao se tenha vantagem em prego se
comparado a se adquirir direto de fabrica, mas visando diminuir a perda de vendas.

Acerca do “Por que serd feito?” o objetivo principal ¢ garantir ndo perder vendas por
falta de estoque. Dessa forma, a satisfacdo do cliente ao ser atendido mesmo em periodos de
pico ¢ primordial para a reputacdo e sucesso da empresa.

Relativo ao “Quem ira fazer?” foi apontado apenas o funcionario 2, pois a atribui¢ao
especifica de responsabilidade a um tUnico funcionério vai simplificar a implementag¢ao do
plano, é importante que haja conhecimento dos produtos mais procurados por demanda, para
que a execugao seja eficaz.

Ao “Onde sera feito?” Sera dentro da empresa, isso facilitara a coordenagao e controle
do plano de contingéncia. Entretanto, ¢ importante o contato com os distribuidores para
reabastecer o estoque temporariamente.

Acerca de “Quando sera feito?” antes dos periodos sazonais, pois estabelecer um prazo
especifico antes dos periodos sazonais € essencial para estar preparado com antecedéncia. Isso

permite que a empresa se prepare para enfrentar picos de demanda e evitar falta de produtos.
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No tocante ao item “Como sera M(ﬁ Bcn proposto abastecer o estoque com
distribuidores locais, temporariamente. A estratégia de abastecer o estoque temporariamente
por meio de distribuidores locais ¢ uma forma pratica para garantir um suprimento adequado
durante os picos de demanda. No entanto, a eficicia dependerd da disponibilidade desses
distribuidores e da negociagdo de termos favoraveis, como prego, prazo, etc.

E “Quanto custara?” Sera varidvel com o estoque adquirido, pois o custo associado
depende da quantidade de produtos adquiridos dos distribuidores locais. E essencial monitorar
0s custos para garantir que essa estratégia seja viavel financeiramente, pois ndo adianta
comprar com pre¢os muito acima do praticado pelos fornecedores habituais e ndo conseguir

manter o pre¢o final de venda.

Causa 4: Atraso na entrega de mercadorias pela transportadora.

Figura 9 - Plano de acdo SW2H

Causa 4: Atraso na entrega de mercadorias pela transportadora
5W 2H
What Why Who Where When How How much
O qué Por qué Quem Onde Quando Como Quanto
Monitorar o Para evitar o Dentro da Realizar
desempenho
atraso na CL empresa e em . contratos com
das Funcionario 1 . Imediatamente Sem custos
entrega das parceria com a transportadoras
transportadoras ) e
mercadorias transportadora mais eficientes
regularmente

Fonte: Dados da Pesquisa (2023).

No item “O que serd feito?” foi recomendado monitorar o desempenho das
transportadoras contratadas regularmente. A estratégia de monitorar o desempenho e o
rastreio das mercadorias ¢ essencial para garantir que os prazos de entrega estejam sendo
cumpridos e também, para identificar rapidamente qualquer desvio ou problema, isso permite
a tomada de agdes corretivas oportunas.

Com relagdo ao “Por que sera feito?” foi apontado com a finalidade de evitar o atraso
na entrega das mercadorias, pois o objetivo principal é corrigir o problema de atraso ao
receber dos fornecedores, que esta contribuindo para a falta de produtos, e isso pode afetar a
satisfacdo do cliente e a reputacdo da empresa, dando oportunidades para a concorréncia.

Referido ao item “Quem ird fazer? foi apontado o “Funcionario 1, de modo que a

realizagdo por esse responsavel, facilitard o controle ¢ a tomada de decisdo na procura e
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negociacdo com transportadoras, além de procurar é(%ncia operacional, ¢ importante
também considerar os custos que cada uma vai oferecer por seus servigos.

Referente ao “Onde sera feito?” serda dentro da empresa e em parceria com a
transportadora. A agdo serd realizada dentro da empresa em termos de andlise, negociagdo e
estabelecimento dos contratos, mas o desempenho real ocorrera por parte das transportadoras.
E importante uma comunicagdo eficaz entre ambas as partes para reduzir os imprevistos.

Ao “Quando sera feito?” foi apontado de forma imediata, pois a urgéncia em resolver
o problema ¢ primordial, ¢ importante garantir que a analise e negociacdo sejam feitas de
maneira completa e estratégica, mesmo com a pressao do tempo.

Referente ao item “Como sera feito?” realizando contratos com transportadoras mais
eficientes, o que pode ter um impacto direto na melhoria da pontualidade das entregas e na
solugdo de falta de produtos, contratos bem estabelecidos podem garantir um servico mais
confidvel e pontual, evitando a perda de vendas por ainda ndo ter recebido o produto dos
fornecedores.

Por fim, ao item “Quanto custard?” ndo havera custos adicionais , pois a
responsabilidade de pesquisa e negociacdo com novas transportadoras sera realizada por um
funciondrio interno da empresa.

Foi empregada a ferramenta SW2H para elaborar planos de acdo direcionados a
resolucao dos problemas identificados pelo Diagrama de Ishikawa. Por meio dessa abordagem
estratégica, cada causa identificada recebeu um plano detalhado, tragando acdes especificas,
responsaveis pela implementacdo, prazos definidos, locais de atuacdo e justificativas claras
para a abordagem escolhida. Essa integracdo entre a identificagdo das causas-raiz e a
formulacao de planos de acdo estratégicos estabeleceu uma base solida para a implementagao
de mudangas efetivas, visando otimizar processos, melhorar o controle de estoque, ajustar a
gestdo de vendas, aprimorar o monitoramento e aprimorar a logistica, objetivando alcancar

resultados tangiveis e duradouros.
5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa realizou um estudo de caso em uma empresa do ramo de comércio na
cidade de Jodo Pessoa-PB, utilizando ferramentas da qualidade para identificar problemas e
promover melhorias nos processos. Para isso buscou-se responder a seguinte problematica:
como as ferramentas da qualidade auxiliam na solu¢do de problemas na gestdo de empresas

no setor de comércio? Sendo atingida no referencial tedrico, apresentando as principais
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ferramentas da qualidade utilizadas na melhorlaﬁa gestao, de modo que foi exposto como
funcionava cada uma.

Desse modo, o objetivo geral deste estudo foi aplicar as ferramentas da qualidade em
uma organizagdo do ramo de comércio da cidade de Jodo Pessoa/PB, com a finalidade de
melhoria no seus processos gerenciais, o qual foi atingido durante o estudo de caso, no
momento que se utilizou 03 ferramentas da qualidade, e de maneira que, o trabalho
evidenciou a relacao entre essas ferramentas.

O objetivo especifico 1 foi: Identificar o problema mais urgente a ser solucionado na
organizagdo estudada. Ele foi atingido por meio da aplicacdo da ferramenta Matriz G.U.T, que
ao ser elencado 03 problemas principais para serem votados pelos colaboradores, foi
identificado a “Falta de produtos” como problema a ser priorizado.

J& no objetivo especifico 2, referente a mapear as causas que tem ocasionado o
problema identificado; foi atingido através do uso da ferramenta Diagrama de Ishikawa, em
que desempenhou um papel fundamental para aprofundar as causas do problema,
organizando-as em categorias e facilitando a descoberta das causas subjacentes, permitindo a
analise mais aprofundada auxiliando a entender a interagdo entre as diferentes causas e efeitos
no problema.

Por fim, o terceiro objetivo especifico foi propor um plano de acdo para eliminag¢ao
das causas do problema; o qual foi atingido com o uso da ferramenta SW2H para criar um
plano de agdo para a empresa estudada, sendo essencial para o planejamento de agdes e a
tomada de decisdes, abordando 07 questdes especificas: o qué, por qué, onde, quem, quando,
como e quanto custa. Essas indagagdes envolveram a defini¢do de responsabilidades,
métodos, prazos, objetivos e recursos no processo de construgdo do plano de agao.

Dessa forma, conclui-se que as ferramentas de Gestao da Qualidade demonstram ser
pilares fundamentais no caminho das organizagdes rumo a exceléncia operacional e
competitiva. Ao aplicar essas ferramentas abordadas na pesquisa, foi possivel ndo apenas
identificar areas passiveis de melhorias, mas também promover uma cultura de constante
aprimoramento. Além disso, tais ferramentas contribuem significativamente para a satisfagao
do cliente ao garantir a consisténcia na entrega de produtos e servigos de qualidade.

Como limitacdo da pesquisa, pode-se destacar a falta de tempo disponivel dos
colaboradores da empresa, visto que, além da técnica de observacdo utilizada, poderia
também ser usada a ferramenta Brainstorming, para que pudesse aplicar a Matriz G.U.T com

mais problemas elencados.
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Como sugestao de pesquisas futuras, ¢ possive Iabor ar a implementagao da Gestao da
Qualidade em diferentes setores, realizando estudos de caso semelhantes em setores diferentes
para comparar a eficacia das ferramentas de Gestdo da Qualidade em ambientes variados,
como manufatura, servigos, saide, educacdo, etc. Uma segunda sugestio seria a possibilidade
de investigar como a tecnologia, com a inteligéncia artificial, pode melhorar ou influenciar a
gestao da qualidade nas organizacdes.

Outra sugestao de pesquisa futura € realizar uma analise mais aprofundada sobre como
as melhorias identificadas e implementadas afetam diretamente a satisfacdo do cliente,
utilizando feedbacks especificos e indicadores de desempenho relacionados a satisfacdo do

cliente.
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Apéndice A - Matriz G.U.T Colaborador 1

APLICACAO DA MATRIZ GUT - COLABORADOR 1

A matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) é uma ferramenta usada para

priorizar problemas ou questées em um contexto de gestéo, ajudando a determinar
quais problemas merecem atengao imediata.

Gravidade: Representa o impacto do problema.

Urgéncia: Representa quanto tempo o problema pode esperar para ser resolvido.

Tendéncia: Representa o potencial de crescimento do problema, (vai se manter
como esta ou tende a crescer muito se nao for resolvido logo).

MATRIZ GUT
GRAVIDADE, URGENCIA E TENDENCIA

PROBLEMAS DA EMPRESA

N° PROBLEMA GRAVIDADE | URGENCIA | TENDENCIA GxUxT
G u T
1 | FALTA DE PRODUTOS q\- 5‘ 5"‘ 15
2 | PRATELEIRAS INSUFICIENTES 3 3 2{ 18
3 | RETORNO PARA TROCA DE
PRODUTOS a‘ 9, l
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Apéndice B - Matriz G.U.T Colaborador 2

APLICAGAO DA MATRIZ GUT - COLABORADOR 2

A matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) & uma ferramenta usada para

priorizar problemas ou questdes em um contexto de gestéo, ajudando a determinar
quais problemas merecem atengéo imediata.

Gravidade: Representa o impacto do problema.
Urgéncia: Representa quanto tempo o problema pode esperar para ser resolvido.

Tendéncia: Representa o potencial de crescimento do problema, (vai se manter
como esta ou tende a crescer muito se nao for resolvido logo).

MATRIZ GUT
GRAVIDADE, URGENCIA E TENDENCIA

PROBLEMAS DA EMPRESA

N PROBLEMA GRAVIDADE | URGENCIA | TENDENCIA | GxuxT
G u T
1 | FALTA DE PRODUTOS Y 5 < 20
2 | PRATELEIRAS INSUFICIENTES 3 2 = T2
3 | RETORNO PARA TROCA DE ;
PRODUTOS z < L el
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Apéndice C - Matriz G.U.T Colaborador 3
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APLICACAO DA MATRIZ GUT - COLABORADOR 3

A matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) & uma ferramenta usada para

priorizar problemas ou questdes em um contexto de gestao, ajudando a determinar
quais problemas merecem ateng&o imediata.

Gravidade: Representa o impacto do problema.

Urgéncia: Representa quanto tempo o problema pode esperar para ser resolvido.

Tendéncia: Representa o potencial de crescimento do problema, (vai se manter
como esta ou tende a crescer muito se nao for resolvido logo).

PRODUTOS

A

MATRIZ GUT
GRAVIDADE, URGENCIA E TENDENCIA
PROBLEMAS DA EMPRESA
N° PROBLEMA GRAVéDADE URGEUNCIA TEND1I:ENCIA GxUxT
1 | FALTA DE PRODUTOS S q L/ 20
2 | PRATELEIRAS INSUFICIENTES 3 2 3 19
3 | RETORNO PARA TROCA DE 1 2
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Apéndice D - Matriz G.U.T Colaborador 4

APLICAGAO DA MATRIZ GUT - COLABORADOR 4

A matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) & uma ferramenta usada para
priorizar problemas ou questdes em um contexto de gest&o, ajudando a determinar
quais problemas merecem atengdo imediata.

Gravidade: Representa o impacto do problema.

Urgéncia: Representa quanto tempo o problema pode esperar para ser resolvido.

Tendéncia: Representa o potencial de crescimento do problema, (vai se manter
como esta ou tende a crescer muito se nao for resolvido logo).

MATRIZ GUT
GRAVIDADE, URGENCIA E TENDENCIA

PROBLEMAS DA EMPRESA

Ne° PROBLEMA GRAVIDADE | URGENCIA TENDENCIA GxUxT
G u T
1 | FALTA DE PRODUTOS = L 4 20
2 | PRATELEIRAS INSUFICIENTES 2 g\ X 12
3 | RETORNO PARA TROCA DE
PRODUTOS k. e § 1 L'
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