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RESUMO

O presente trabalho apresenta a implementacdo da metodologia de andlise e solucdo de
problemas (MASP) em um comércio de utilidades domésticas no intuito de melhorar o estoque,
a eficiéncia do setor de vendas e a organizacédo fisica com uma nova distribuicdo e exposi¢édo
dos produtos dentro da loja. Foram coletados e analisados aos dados e informag0es operacionais
e logisticas referente a empresa Colombo localizada na cidade de Chapecé SC. O método
utilizado compreendeu o uso do ciclo de PDCA e diagrama de Ishikawa a fim de levantar as
principais causas do problema do baixo indice de vendas e falta de manutencdo do local
afetando diretamente e faturamento final, em seguida foi desenvolvido um plano de acéo para
combaté-las. A proposicao de um novo arranjo fisico procura promover uma melhor integracédo
entre os setores de vendas e da qualidade na prestacdo de servigos fornecidos, esta solucao além
de resolver os problemas imediatos traz um enorme ganho em termos de vendas e resultados
finais. Os resultados obtidos atestam o sucesso da técnica e da metodologia evidenciado através
do aumento de 10% gradativamente no indice de vendas ao ano, com uma melhoria aplicada de
R$ 30.000,00, com foco ndo apenas no preco, mas também no bom atendimento e na prestacéo
de servigos.

Palavras-chaves: Venda qualificada. Arranjo fisico. Comércio. Varejo.

1 INTRODUCAO

O mercado de varejo, cada vez mais competitivo exige que organizacdes desenvolvam
suas atividades com qualidade e inovacdo desde a oferta até o pds-venda para obter os
resultados desejados e fidelizar seus clientes.

Neves (2006, p. 75), confirma que na busca pela sobrevivéncia, as empresas tém
procurado oferecer maior qualidade em servicos e produtos. Porém, mediante a concorréncia
estabelecida, que oferece a seus clientes os mesmos produtos e servicos, o atendimento ao
cliente torna-se principal fator de vantagem competitiva nas organizagdes. O ambiente dos
negocios tem exigido das empresas capacidade de monitoramento do mercado e sensibilidade
quanto & mudanca de habitos do consumidor (RODRIGUES e PINHEIRO, 2005). A maior
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eficiéncia na gestdo de processos torna-se fundamental, ja que as organizacGes estdo sendo
pressionadas constantemente pelos consumidores e pela concorréncia, sendo este um grande
desafio, agregar valor aos processos tanto nos produtos como nos servicos, tornando-se vital
diante do cenério atual da economia do pais.

O varejista, ultimo estagio integrante da cadeia de distribui¢do, agrega valor ao produto
ou servigo ao fornecer variedade e quantidade desejadas pelo cliente, mesmo que muito
pequena, e mantendo estoque permanente do produto ou servico comercializado (OLIVEIRA,
2005). Diante disso muitos desafios se langcam, pois, a gestdo precisa buscar o equilibrio
necessario para o perfeito funcionamento de todas as areas dentro de uma organizacao.

Neste ponto, justifica-se, por meio de diagndsticos de pesquisa, projetar a viabilidade
estratégica da implantacdo inovadora no processo de estoque, sistema, arranjo fisico e vendas,
com o intuito de facilitar o processo como um todo sem desperdicio de tempo e retrabalho. Com
base nas informacg6es coletadas, buscou-se responder a seguinte questdo: Existe a possibilidade
real de melhoria das praticas atuais?

O objetivo principal é analisar a empresa, para elaborar um plano com estratégias que
possibilitem o aumento das vendas no ramo de utilidades domesticas. Em especifico no setor
de estoque, arranjo fisico e vendas, fazendo uma revisao da literatura relacionada a gestao e
controle de estoques, a verificacdo dos métodos e processos utilizados pela empresa para a
gestédo e controle propondo melhorias que minimizem ou evitem as causas das divergéncias no
setor, sendo necessario planejamento, treinamento e padronizacdo dos processos envolvidos e

dos controles necessarios, a fim de alcancar a maxima eficiéncia e minimo de capital investido.

2 AMBIENTE DE ESTUDO

A empresa a ser analisada é as Lojas Colombo, tendo sua fundacdo no final de 1959,
por Adelino Colombo e o primo Dionysio Maggioni, onde os mesmos abriram sociedade e
montaram um pequeno estabelecimento comercial que vendia e consertava eletrodomésticos, e
em menos de seis anos tomaram conta do mercado da serra galicha no segmento de varejo.

Em 1960, o primeiro grande salto da empresa ocorreu gragas a chegada do sinal da
primeira emissora de televisdo na regido. Como ninguém na época possuia o aparelho, o
mercado estava livre para o desenvolvimento dos negocios. Poucos, no entanto, tinham
condicGes de pagar o preco pela novidade. Para atender aos sonhos dos consumidores da época,

a empresa foi pioneira na criacdo de um consorcio para comercializar o produto.
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A partir do crescimento das vendas de televisores e outros eletrodomésticos, a Colombo
comegou a se expandir. Em 1965, a loja abriu a primeira filial, na cidade vizinha de Caxias do
Sul. Depois, o crescimento se deu para municipios da regido como Flores da Cunha, Séo
Marcos, Vacaria, Veranépolis e Bento Gongalves. Com uma atuacéo focada e perspectiva de
potencializar o seu negdcio, sua principal atividade esta no Sul do pais, possui mais de 260 lojas
fisicas nos estados do Rio Grande do Sul, Santa Catarina e Parand e dois grandes centros de
distribuicdo em Porto Alegre e Curitiba, com uma frota propria de aproximadamente 150
caminhdes, que fazem mais de 1000 entregas diarias.

Para a Colombo, a busca pela inovacdo leva a qualidade, a definicdo de melhores
praticas e a um ganho de competitividade em toda cadeia de vendas, tendo como objetivo a
grande diversidade de produtos e o bom atendimento nos servigos prestados. Esse
empreendedorismo obteve grandes resultados, sendo que, as Lojas Colombo fazem parte do
time de empresas que integram as 500 maiores do Sul — Grandes & Lideres, completo ranking
empresarial da Regido Sul do pais, realizado ha 24 anos pela revista Amanhd e pela PwC. No
ranking que engloba os trés Estados do Sul, a rede varejista galcha que nasceu ha 55 anos em
Farroupilha, ocupa a 12 posicdo no segmento especifico do comércio de eletros e méveis e a 72
colocagéo entre as maiores atacadistas e varejistas.

As classes sociais atendidas vdo desde a classe “D” até a classe “A”, oferecendo uma
grande diversidade de produtos de acordo com as necessidades de cada consumidor. Seus
principais fornecedores sdo: Whirlpool Eletrodomésticos Am S.A. fabricante da marca
Brastemp e Consul, Electrolux do Brasil S/A, Samsung Eletrénica da Amazonia Ltda e Britania
Industria e Comércio Ltda. Os produtos advindos destas marcas sdo fornecidos diretamente da
fabrica através de uma parceria com os fabricantes por ter uma demanda expressiva.

No cenéario econdmico de 2016 a empresa vai contra a corrente da crise e continua
investindo forte, para que sua equipe seja cada vez mais preparada e qualificada para superar
os desafios e aumentar os resultados, sendo que as vendas continuam aumentando apesar das

dificuldades econdmicas.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo teorica € a sustentacdo onde o pesquisador busca fomentacao em reter
fontes de informagdes para uma melhor analise e emitir relatorios conclusivos. Bem como, o

levantamento das obras alinhadas ao tema proposto, visando complementar o referencial
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tedrico, através do alinhamento da delimitacdo do problema pesquisa. Em suma, visa dar
balizamento aos dados da pesquisa.

3.1 PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

Segundo Herzeberg, a motivacdo depende de dois fatores: higiénicos e motivacionais.
Fatores higiénicos atrelam-se as condicOes fisicas do local de trabalho, os salarios, relagdes
interpessoais, clima organizacional, cultura organizacional, beneficios, normas internas.

“Correspondem a perspectiva ambiental e constituem os fatores tradicionalmente
utilizados pelas organizacGes para se obter motivacéo dos empregados”. (Chiavenato, 2009, p.
55). Os fatores motivacionais estéo relacionados ao contetdo do cargo, as tarefas e aos deveres
relacionados ao cargo, envolve o sentimento de realizacdo e o reconhecimento pelo trabalho
desenvolvido.

“Herzeberg concluiu que os fatores responsaveis pela satisfagdo profissional sdo
totalmente desligados e distintos dos fatores responsaveis pela insatisfacdo profissional: o
oposto de satisfacdo profissional ndo seria a insatisfacdo, mas sim nenhuma satisfacédo
profissional; e, da mesma maneira, 0 oposto de insatisfacdo profissional seria nenhuma
insatisfacdo profissional, e ndo a satisfacdo”. (CHIAVENATO, 2009 p. 56).

Motivacdo é a concentracdo de esforcos para atingir a meta definida, que incluem
caracteristicas de persisténcia, intensidade, dire¢do. Ocorrendo variagcdes entre individuos e
grupais, a auto- realizacdo e a ambicdo de inconformismo positivo. (ROBINS, 2005).

Discorrendo sobre o ciclo motivacional Chiavenato (1985, p. 47) comenta que “[...] a
satisfacdo de algumas necessidades é temporal, ou seja, a motivacdo humana é ciclica; o
comportamento é quase um processo continuo de resolucdo de problemas e de satisfacdo de
necessidades”.

Conforme Robbins (2005) os gestores podem aplicar aos seus liderados, programas de
reconhecimentos, elogios em publico, programas formais, premiacfes, em que o0
reconhecimento esteja atrelado com a teoria do esforco e da alta performance dispensada,
estimulando assim a repeticdo e reforgo da coesao.

Para Levy-Leboyer (1994, p.43) “o verbo motivar ndo pode existir sem complemento.
As pessoas, no desenrolar do seu processo motivacional, tém a sua atengdo voltada para o
desempenho de uma atividade especifica e buscam atingir determinado fim, dentro de uma

contingéncia particular.
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3.2 GESTAO COMERCIAL

Segundo Chiavenato (1991), administracdo de materiais € o conceito mais amplo de
todos, envolve a totalidade dos fluxos de materiais da empresa, desde a programacao de
materiais, compras, recepc¢do, armazenamento no almoxarifado, movimentagdo de materiais,
transporte interno e armazenamento no depdsito de produtos acabados.

A administracdo de materiais se divide em: a) Controle de estoques: 0 estoque representa
0 custo das mercadorias possuidas por uma empresa numa data especifica. Ou seja, € uma conta
que registra os bens adquiridos para serem revendidos ou transformados.

b) Classificacdo de materiais: A classificacdo € o processo de aglutinacdo de materiais
por caracteristicas semelhantes. Grande parte do sucesso no gerenciamento de estoques
depende fundamentalmente de bem classificar os materiais da empresa.

¢) Aquisicao de material: responsavel pela gestdo, negociacdo de compras de material
através de licitacdo. Este se preocupa com o estoque de matéria prima, assegurando que quando
exigidas ela producdo estejam disponiveis na quantidade certa, nos periodos desejados.

Planejamento significa decidir com antecipacdo o que deve ser feito e constitui-se na
primeira etapa do processo administrativo. A funcdo de planejar deve ser exercida com base em
previsdes e fatos concretos, devendo ao administrador compilar dados, analisa-los, informar-se
a respeito de varios setores. (LAS CASAS, 2005, p.71).

“Planejamento é a defini¢do de um futuro desejado e dos meios eficazes de alcanc¢a-1o”
Ackoff (1982). Segundo Las Casas (2010, p. 409) “a administragdo de vendas se ocupa com
inovacdo, pesquisa, planejamento, orcamento, preco, canais, promoc¢do, producdo e até
localizacdo das fabricas”.

Cobra (1994, p. 53) afirma que: “A formulag@o estratégica é o passo basico para 0 plano
operacional de vendas”. Chiavenato (2005, p. 7), enfatiza que “é necessario saber quem ¢ o
cliente, onde ele esta, do que ele necessita e quanto esta disposto a pagar”. Mesmo com
projecOes devidamente elaboradas, o futuro é incerto diante disso Las Casas (2006, p. 73)
reforca que “Os Administradores devem trabalhar com suposicdes, [...] opinides, julgamentos,
dados estatisticos, e projecdes de empresas especializadas”

Segundo Futrell (2003, p. 387) a previsao de vendas “¢ um método usado para prever
as receitas futuras da empresa ao se planejar atividades de marketing e vendas”.

A atividade de p6s-venda é uma estratégia de marketing adotada no momento posterior

avenda e que pode ser utilizada como instrumento para estimular a fidelizac&o de clientes. Rosa
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(2004, p.13), relata que “o conceito de pos-venda nasceu da simples necessidade de contato
apos a efetivacdo de uma venda par conferéncia de dados e posi¢do de satisfacdo do cliente”.

3.3 GESTAO DE CUSTOS

Custos, gastos relativos aos bens e servigos (recursos) consumidos na producdo de
outros bens e servicos. Observa que ndo existem despesas de producdo, pois todos 0s gastos
incorridos no processo produtivo sdo classificados como custos. (NASCIMENTO, 1991).

Wernke (2004, p. 11 e 12) textualiza custos como,

Gastos efetuados no processo de fabricacdo de bens ou de prestacdo de servi¢os. No
caso industrial, sdo os fatores utilizados na producdo como matérias-primas, salarios
e encargos sociais dos operarios da fabrica, depreciacdo das maquinas, dos moveis e
das ferramentas utilizadas no processo produtivo.

“A gestdo estratégica de custos teve seu maior crescimento com a concorréncia
globalizada sendo que novas tecnologia de produgdo contribuiram para a melhoria de gestao
onde se desenvolveu a integragdo entre gerenciamento ¢ manufatura” (NAKAGAWA, 1991,
p.33). Santos (2009, p.11) ressalta em seu livro: “o cora¢do estava para a vida do corpo assim
como o controle de custos estava para a vida da empresa”. Qual for o porte da empresa necessita
dissecar os custos da organizacgdo e concluir a performance usufruida para a tomada de deciséo.
Em termos gerais, se faz necessario considerar a classificacdo dos custos, fixos ou variaveis.

Quanto ao comportamento em relacdo as variagdes nos volumes de producédo e de
vendas, classificam-se os custos como fixo ou variavel, diretos ou indiretos, para maiores
entendimentos foram pesquisadas obras de autores que séo expert no assunto.

Custo fixo é o custo que permanece constante dentro de determinada capacidade
instalada, independem do volume de producéo, ou seja, uma alteracdo no volume de producéo
para mais ou para menos ndo altera o valor total do custo (SANTOS 2001).

J& para Horngren, Foster e Datar (1997), o custo fixo é um custo que ndo se altera em
montante apesar de altera¢cbes num direcionador de custos. Eis alguns exemplos de custos
fixos: seguro da fabrica, aluguel da fabrica, energia da fabrica.

O custo varidvel € um custo que se altera em montante em proporcao as alteragdes num
direcionador de custo (HORNGREN, FOSTER, DATAR, 1997). O custo variavel varia a
qualquer quantidade produzida ou vendida como, matéria-prima, os materiais diretos e a méo
de obra direta.

Custo direto sdo custos que estéo relacionados a um determinado objeto de custo e que

podem ser classificados com este de maneira economicamente viavel. Custo indireto sdo os
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custos que estdo relacionados a um determinado objeto de custo, mas ndo podem ser
identificados com este de maneira economicamente viavel (custo efetivo). Os custos indiretos
sdo alocados ao objeto de custo atraves de um método de alocacgéo e custo denominado rateio.
(BORNIA, 2002). “Custo direto é o que incide diretamente sobre a producao ou a venda de um
bem ou servigo. Exemplo matéria-prima e mao-de-obra direta (NASCIMENTO, 2001, p.28).
Custos diretos sdo aquele que podem ser fisicamente identificados para um segmento
particular em consideragdo. Assim, se 0 que esta em consideragdo é uma linha de
produtos, entdo os materiais e a mao de obra envolvidos na sua manufatura seriam
custos diretos. Dessa forma, relacionando-os com os produtos finais, os custos diretos

s80 0s gastos industriais que podem ser alocados direta e objetivamente aos produtos
(PADOVEZE, 2005, p.41).

Custos indiretos sdo apurados no final do periodo pelo total de cada um deles, sem
atribui¢des de cada produto ou fungéo de fundos diferentes. (DUTRA, 2009, p.201).

3.3.1 Controle e custeio de materiais

Segundo Cherman (2002, p. 50), “apropriar custo significa 0 modo em que os custos
serdo atribuidos aos produtos”.

Num mundo tdo competitivo, a informacéo sobre os custos da empresa é fundamental
para sua sobrevivéncia no mercado. Segundo Nascimento (2001, p.57): “o método de custeio é
uma técnica utilizada por administradores, eles usam para definir o custo de um produto ou
servigo esse método pode ser direto e por absor¢ao”.

Para Cherman (2002, p. 50) o custeio por absorcdo, “¢ um método de custeio em que
séo apropriados aos produtos fabricados todos os custos incorridos sejam eles diretos, indiretos,
fixos ou variaveis”.

A esse respeito, Horngren, Foster e Datar (1997, p. 211), registram que o custeio por
absorgdo “é o método de custeio do estoque no qual todos os custos de fabricacdo, variaveis e
fixos, sdo considerados custos inventariaveis”.

E importante salientar que neste método, o custo separa-se das despesas; ¢ aceito pela
legislacdo societaria (Lei 6.404/76) e, obedece aos principios fundamentais de contabilidade,
dentre eles, o principio da realizacdo da receita, confrontagdo e competéncia.

Trata-se do custeio variavel (ou direto), em que sO s@o agregados aos produtos seus

custos variaveis, considerando-se 0s custos fixos como se fossem despesas.

Nas demonstragdes a base do custeio variavel obtém um lucro que acompanha sempre
a direcdo das vendas, 0 que ndo ocorre com a absor¢do. Mas, por contrariar a
competéncia e a confrontacdo, o custeio variavel ndo é valido para balancos de uso
externo, deixando de ser aceito tanto pela auditoria independente quanto pelo fisco. E
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facil, entretanto, trabalhar-se com ele durante o ano e fazer-se uma adaptacgao de fim
de exercicio para se voltar a absor¢do. (MARTINS, 2002, p. 204).

Horngren, Foster e Datar (1997), descrevem o custeio varidvel como o método de
custeio de estoque em que, “todos os custos de fabricagdo variaveis sdo considerados custos
inventaridveis. Todos os custos de fabricacéo fixos sdo excluidos dos custos inventariaveis. Eles

sdo custos do periodo em que ocorrem”.

3.4 ADMINISTRACAO DE MATERIAIS E PATRIMONIO

O arranjo fisico (layout) de uma operacéo diz respeito ao posicionamento fisico de seus
recursos transformadores. Isso significa decidir onde colocar todas as instalagdes, maquinas,
equipamento da operagéo. (SLACK NIGEL; JOHNSTON ROBERTO, 2015, p.181).

Para Arnald (1999, p.26) “administragdo de materiais ¢ uma funcdo coordenadora
responsavel pelo planejamento e controle do fluxo de materiais”. O layout € a integragdo do
fluxo tipico de materiais, da operacdo dos equipamentos de movimentagcdo, combinados com
as caracteristicas que conferem maior produtividade ao elemento humano; isto para que a
armazenagem de determinado produto se processe dentro do padrdo maximo de economia e
rendimento. (DIAS, 2014, p.150).

O Pedido de Compra € um contrato formal entre a empresa e o fornecedor, devendo
representar fielmente todas as condigdes e caracteristicas da compra estabelecidas, razédo pela
qual o fornecedor deve estar ciente de todas as clausulas e pré-requisitos constantes do
impresso, dos procedimentos que regem o recebimento das pecgas ou produtos, dos controles e
das exigéncias de qualidade, para que o pedido possa legalmente ser considerado em vigor.
(DIAS, 2014, p.298). Tem forca de contrato e a sua aceitacdo pelo fornecedor implica o
atendimento de todas as condic¢des estipuladas, tais como: quantidade, qualidade, frequéncia de
entregas, prazos, precos e local de entrega.

Sistema de MRP estabelece uma série de procedimentos e regras de decisdo, de modo
atender as necessidades de producdo numa sequéncia de tempo logicamente determinada para
cada item componente do produto final (DIAS, 2014, p.119). Para Santos, no sistema ERP, a
integracdo é vista como a ligagdo conjunta de informac&o e processos de setores distintos da
organizacéo, que pode ocorrer entre diferentes fungdes ou entidades operacionais da empresa.

Uma transacdo em um sistema ERP é um conjunto de processos instantaneos que
atualizam outros processos, de forma automatica. Os sistemas de processamento de transa¢des

sdo utilizados no nivel operacional da empresa, afirmam Laudon e Laudon (2001, p. 31).
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3.5 SISTEMASDE INFORMACAO COMO FERRAMENTA GERANCIAL

Para Pereira e Fonseca (1997, p. 239), “a tecnologia da informagdo surgiu da
necessidade de se estabelecer estratégias e instrumentos de captacdo, organizacao, interpretacdo
e uso das informagdes”.

Foina (2001, p. 31), conceitua Tecnologia da Informagdo como: “um conjunto de
métodos e ferramentas, mecanizadas ou ndo, que se propde a garantir a qualidade e pontualidade
das informacdes dentro da malha empresarial”.

Tecnologia é um termo que envolve o conhecimento técnico e cientifico, e as
ferramentas processos e materiais criados e/ou utilizados a partir de um conhecimento ou
necessidade. Os softwares sdo produzidos por meio de linguagem de programacéo, que € um
conjunto de regras, vocabulos, hierarquias e formas que tornam possivel a comunicacdo do
homem com o computador (SANTOS, 2009, p. 13).

A classificacdo das informacdes de um banco de dados, segundo Mattos, esté dividida
em informac6es operacionais — primarias; informacdes gerenciais — secundarias e informacoes
executivas — terciarias (MATTOS, 2005, p. 46).

De uma perspectiva econdmica, a tecnologia dos sistemas de informac6es pode ser vista
como um fator de producédo que pode substituir livremente o capital e o trabalho. Segundo a
teoria do custo de transacdo, as empresas e 0s individuos procuram poupar em custos de
transacdo tanto quanto em custos de producdo. De acordo com o0s pesquisadores
comportamentais, a tecnologia de informacéo poderia alterar a hierarquia da tomada de decisdes
nas organizagcdes, por reduzir os custos da aquisicdo da informacdo e por ampliar sua
distribuicdo (MALONE, 1997).

A internet e seu comportamento inovador estd impondo ao mercado novos padrdes de
funcionamento e novos métodos comerciais.E evidente que as eficiéncias propostas por ela
sdo muito poderosas para serem ignoradas.( BATISTA, 2004, p.98). Uma das ferramentas
inovadoras da internet é o e-busines (negécios eletrénicos) do ponto de vista administrativo, o
e-busines € o planejamento da imersdo da organizacdo na internet com o proposito de
automatizar suas diversas atividades. (BATISTA, 2004).

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este topico apresenta a classificacdo metodoldgica utilizada para esta pesquisa. De

acordo com Marconi e Lakatos (2003, p. 17) “Metodologia Cientifica, mais do que uma
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disciplina, significa introduzir o discente no mundo dos procedimentos sistematicos e racionais,
base da formacdo tanto do estudioso quanto do profissional, pois ambos atuam, além da prética,
no mundo das ideias”.

Método indutivo: utiliza-se da inducdo. Segundo Marconi e Lakatos (2003), inducéo é
um processo mental por intermédio do qual, partindo de dados particulares, suficientemente
constatados, infere-se uma verdade geral ou universal, ndo contida nas partes examinadas.
Portanto o objetivo dos argumentos indutivos € levar a conclusdo cujo conteudo é muito mais
amplo do que nas premissas das quais se basearam.

Quanto aos fins, a pesquisa classifica-se como de natureza descritiva. Segundo Gil
(2010, p. 25) “pesquisa descritiva ¢ caracterizada pela descri¢do das caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relacBes entre as variaveis.
Envolve técnicas padronizadas de coleta de dado, como observagdo sistematica”.

O instrumento de coleta de dados consiste em uma entrevista, baseada em um roteiro
para o desenvolvimento teérico do pressuposto, para melhorar o entendimento sobre o conceito
do comércio, e suas variaveis, como definir estratégias e analisando o desempenho no mercado,
observando aos questionamentos contidos na entrevista para comparar os dados. Segundo
Marconi e Lakatos (2003, p. 195) definem:

A entrevista € um encontro entre duas pessoas, a fim de que uma delas obtenha
informacBes a respeito de determinado assunto, mediante uma conversacdo de
natureza profissional. E um procedimento utilizado na investigacdo social, para a
coleta de dados ou para ajudar no diagndéstico ou no tratamento de um problema

social.

Quanto a estratégia, o trabalho constitui-se em estudo de campo realizado na empresa
Lojas Colombo, conforme Gil (2010) estudo de campo é realizado no local onde os fatos foram
estudados. O segmento estudado foi amostra na empresa Colombo, filial de Chapeco, segundo
Lapponi (1997) amostra € um subconjunto de dados selecionados de uma populagéo.

Pesquisa qualitativa apoiada em um estudo de campo tem como objetivo central
interpretar o fendmeno de observar, através da observacao, descricdo e compreensdo. Atraves

destes procedimentos foi possivel estruturar e montar a atividade proposta.

5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

A estrutura de entrevista foi composta por um questionario contendo vinte e trés
perguntas para esclarecer de maneira mais profunda as questdes pertinentes e relevantes da

empresa a ser estudada, para que o plano de acdo a ser proposto possa se tornar viavel. Os dados
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secundarios desta pesquisa foram obtidos através do site da empresa e demais sites relacionados
a mesma, com objetivo de enriquecer o contetdo apresentado todos o0s dados coletados foram
analisados nos minimos detalhes. A empresa se mostra preocupada com 0S avancos
tecnoldgicos e busca inovagdo nos processos a fim de fortalecer seu crescimento e estratégia de
negdcio, dessa forma, na sequéncia sera apresentado todos os dados pertinentes para construcdo
e finalidade deste trabalho.

5.1 ANALISE DA EMPRESA COMERCIAL ESTUDADA

A empresa analisada Lojas Colombo SA Comércio de Utilidades Doméstica, localiza-
se na Avenida Getdlio Vargas, 751 N, centro, Chapecé SC, CEP 89802-002, CNPJ
89.848.543/0174-95, fundada em 10/10/1986 atua na cidade a 30 anos, na forma de Sociedade
Anb6nima Fechada - Codigo 2054,

A loja de Chapeco atende em torno de 15 municipios da regido oeste incluindo alguns
municipios da regido norte do Rio Grande do Sul, atuando no segmento de varejo disponibiliza
produtos ndo pereciveis como eletrodomesticos, moveis e decoracdo, som e video, portateis,
smartphones, informética, esporte e lazer e automotivo, além dessa grande variedade de
produtos possui consorcio proprio, seguro, cursos de idiomas, culinaria, profissionalizantes,
educativos para criancas € empréstimos.

Além da loja fisica é possivel comprar também através da internet pelo site, 0s meios
digitais sdo muito utilizados para divulgacdo da marca, veiculos de comunica¢do em massa
como radio e televisdo também fazem parte da divulgacdo de seus produtos e promogdes,
principalmente em campanhas para datas comemorativas, na loja fisica sdo distribuidos folders
e cartazes na porta de entrada.

Atende clientes a partir da classe “D” até a classe “A”, sendo que € possivel encontrar
desde o produto mais popular como por exemplo, celular no valor de R$ 130,00 até o iphone 6
no valor de R$ 4400,00. Vende também em grande escala para empresas através de orgamentos,
0s produtos mais procurados sdo bebedouros, ar-condicionado, televisores, refrigeradores e
micro-ondas.

A politica de formacdo de preco se faz atraves da oferta, concorréncia, margem,
disponibilidade e negociagcbes com as empresas. A venda feita a vista em espécie possui
margem de 15% de desconto, ja as vendas no crediario possuem um acréscimo de juros e vendas

parceladas no cartdo de crédito ndo acrescenta juros. Vende em torno de 40% no crediario, 30%
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a vista e 30% no cartdo de crédito, a forma de cobranga é feita através de boleto bancario,
cheque, dinheiro em espécie, carné e cartdo de crédito ou débito.

O regime tributario utilizado € o lucro real, segundo Fabretti (2005) o Lucro Real € o
lucro liquido, apresentado em lancamentos contdbeis do periodo, ajustado pelas adigdes,
exclusdes ou compensacdes autorizadas pela legislacdo. Os impostos séo pagos de acordo com
regime tributério utilizado previsto na legislacéo.

O processo de logistica é apresentado da seguinte forma, a maioria dos produtos é
adquirida diretamente de fabricas, devido a grande demanda, vinda de varias regifes do pais
inclusive de Manaus — Zona Franca, a compra é feita pela matriz sendo armazenada nos centros
de distribuicdo que se localizam em Porto Alegre e Curitiba. A partir do centro de distribuigédo
¢ feita a logistica até as filiais através de caminhdes da prépria empresa, na filial de Chapecé o
centro de distribuicdo é Curitiba e as entregas sdo feitas nas quartas-feiras e sabados.

J4, a logistica de entrega ao consumidor final é feita por frete terceirizado e pago pelo
cliente, se a loja possui 0 produto vendido no estogue a entrega é feita no mesmo dia e se for
por encomenda é preciso esperar conforme o processo descrito a cima.

Os principais concorrentes em Chapeco sdo: Casas Bahia, Magazine Luiza e Schumann,
as mesmas se apresentam de forma dindmica, ousada e agressiva no setor de varejo e sdo
responsareis por um faturamento relevante nesta cidade.

Esta filial possui em seu quadro de funcionarios 13 colaboradores, a analise descricao
de cargos se mostra através do auxiliar de servicos gerais; faz a limpeza do chéo, vidros e
sanitarios, estoquista; recebe as mercadorias, entrega e organiza o estoque, vendedor; faz a
venda, organiza o layout da loja, caixa; faz a cobranca, crediarista; faz o crediario e
financiamento e o gerente; gerencia, administra e contribui com as vendas.

O recrutamento ¢é feito através do envio de curriculo impresso ao gerente e por
indicacdo, é aplicada uma entrevista com o candidato sendo que ndo ha necessidade de
experiéncia no setor do comércio, mas € preciso se mostrar interessado, disposto a aprender
uma nova carreira, ser dindmico e espontaneo, saber trabalhar com pessoas e estratégia de
metas.

A partir da entrada de um colaborador na empresa, integragcdo e treinamento s&o
oferecidos como forma de socializar e conhecer melhor o local de trabalho, o PAC, Padrdo de
Atendimento Colombo, é uma ferramenta que todo funcionario precisa saber, 0 mesmo
apresenta as técnicas de venda desde a abordagem até o poOs-venda, a cartilha apresenta 8
atitudes vencedoras para estimular o colaborador a ter objetivos e se tornar um vencedor na

vida. A avaliacdo de desempenho acontece mensalmente através do cumprimento das metas em
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vendas. A estimativa de crescimento é aproximadamente entre 8% a 10% ao ano ficando acima
da inflagdo. Estudo de mercado e tendéncias sdo fatores relevantes para tomada de deciséo na
compra de matéria prima, além disso tém o auxilio de ferramentas de informagdo como banco
de dados, sistema Autocom, utilizado para vendas, sistema de analise de mercado e sistema de

estoque para que a gestdo possa ter todo controle necessario e assertivo na deciséo.

5.2 LAYOUT ATUAL DO EMPREENDIMENTO

O brainstorming foi a técnica utilizada para construcdo do diagrama de Ishikawa, como
forma de levantar as possiveis causas do problema de falta de assertividade do estoque, layout
e vendas. Conforme Santos (2004), brainstorming ¢ a técnica conhecida como “tempestade de
ideias”, sendo usada para maximizar a geragao de ideias por um grupo de pessoas. Essas ideias
podem estar relacionadas com as causas ou soluces de um problema, criacdo de produtos ou
inovacdes e definigdes de estratégias da organizacéo.

Dentre as ferramentas existentes para controle de processos, foi utilizado o ciclo PDCA.
O ciclo PDCA envolve uma sequéncia de atividades a serem desenvolvidas no intuito de
melhorar as atividades que estdo sendo analisadas. De acordo com Campos (2004), é um
método de gerenciamento de processos que busca melhorar um processo existente ou
estabelecer um novo processo.

O diagrama de Ishikawa simplifica processos considerados complexos dividindo-0s em
processos mais simples e, portanto, mais controlaveis (TUBINO, 2000). Esta ferramenta é um
método bastante efetivo na busca das raizes do problema (SLACK, 2009). Conforme figura
abaixo sera mostrado o diagrama da empresa estudada.

Figural- diagrama de Ishikawa

ARRANJO FISICO SISTEMA PESSOAS

Né&o conformidade de Inadequado Hexagono na
Padréo obsoleto falha humana Nio atendimento das
| metas dos indices de
Qualificacéo, falta de efi€iéncia  Falta/excesso Falha estratégica "| vendas, ineficiéncia no
setor de estoque e

= layout.
VENDAS ESTOQUE GESTAO

Fonte: Dados da pesquisa (2016).
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Para referenciar as decisdes de cada etapa do desenvolvimento do trabalho, identificar
as ac0es e responsabilidades de cada um na execucdo das atividades foi utilizado a ferramenta
plano de acdo 5W2H (Quadro 1), através da qual foi realizado o planejamento das diversas
acOes a serem executadas para eliminagdo das causas prioritarias, sendo adaptada conforme a

necessidade da empresa.

Quadro 1: Matriz 5W2H

O que Por que Quem Quando Onde Como Ganhos
Layout da Reduzir Gerente | Agosto/2016 | Setor de Adaptando a Fluxo de vendas e
loja custo com Ricardo vendas inovacao flexibilidade de
retrabalho negocios
e tempo
Estoque Reduzir Estoquista | Agosto/2016 | Setorde | Adequandoa | Agiliade e Fluxo de

estoques ou Jodo estoque novas processos
aumentar ferramentas e
conforme sistemas
demanda

Fonte: Dados da pesquisa(2016).

O layout é a técnica de administracdo de operacBes cujo objetivo é criar a interface
homem-maquina para aumentar a eficiéncia do sistema de producdo (JONES & GEORGE,
2008). O arranjo fisico (layout) € muito importante para a produtividade, pois o fluxo dos
processos pode ser otimizado ou prejudicado em funcdo da distribuicdo fisica dos
equipamentos. Deve, por isso, ser bem estudado porque as altera¢6es futuras podem ser custosas
ou mesmo nao praticaveis. (PARANHOS FILHO, 2007)

De acordo com o layout 1, é possivel perceber o problema da empresa, 0 que gera uma
desorganizacdo e acumulo de produtos e mercadorias de alguns modelos, por outro lado outros
faltam ndo sendo disponibilizado no momento da venda, isso gera um desconforto sendo que o
cliente que precisa aguardar a proxima remessa de entregas para que possa receber em sua
residéncia. Essa demora contribui para perda de qualidade no servigo prestado, nesse estudo foi
viavel a implementacdo de um novo layout garantindo melhorias, ganhos em agilidade e
qualidade, melhores resultados do fluxo de processo.

As indicagfes no layout mostram o0s pontos que precisam ser melhorados e que
impactam negativamente o fluxo processo, é possivel perceber a falta de setorizagéo, existem
obstaculos para entrada e saida de mercadorias ndo permitindo uma passagem direta até o
estoque dificultando o acesso até ele.

Outro fator negativo é a falta de departamentaliza¢do no estoque, o produto chega e ndo
é organizado de maneira adequada dificultando a localizacdo no momento da venda e entrega,

pois exige um tempo maior para ser localizado, separado e entregue ao cliente.
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Dessa forma melhorias sdo necessarias, novas adequagoes e estruturacdo de maneira a

facilitar o conjunto de processos que visam fortalecer as vendas.

Figura 2 — Antes da Inovacgao
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Fonte: Adaptado de Colombo (2016).

5.2.1 Entrada e saida de materiais e tipo de layout

A entrada e saida de materiais é feita pela porta da frente da loja, ndo ha acesso pela
parte dos fundos ou laterais pois o edificio ndo tem saida para rua e faz divisa com outros
edificios. O estoque se localiza no final da loja, é preciso passar por ela tanto para carga e
descarga, a ma disposicao dos produtos expostos dificulta a passagem criando obstaculos até o
ponto de estocagem.

A distribuicdo de mercadorias e armazenagem ndo possui organizacdo e setorizagéo,
gerando dificuldade na localizacdo do produto ao qual procura. Todos esses fatores impactam
negativamente e geram desperdicio de tempo e recursos financeiros, a empresa perde em

competividade e da oportunidade para concorréncia crescer.
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5.2.2 Planilhas de custos dos estoques

O desenvolvimento de planilhas de custos e controle de estoque das entradas e saidas é
essencial, através desses controles € possivel identificar a movimentacdo do produto naquele
més e ano. Para Wanke (2006) a importancia atribuida a gestdo de estoques como elemento
fundamental para a reducdo e o controle dos custos totais e melhoria do nivel de servico
prestado pela empresa é crescente.

Viana (2009, p. 117) afirma que “a gestdo ¢ um conjunto de atividades que visa, por
meio das respectivas politicas de estoque, o pleno atendimento das necessidades da empresa,
com méaxima eficiéncia e ao menor custo, através do maior giro possivel para o capital investido
em materiais”. A quantidade de produtos vendidos € o que determina o quanto deve ser
comprado para ter estoque suficiente durante o periodo até o préximo pedido. Importante
identificar a quantidade ideal para ndo ficar com falta, mas que também n&do seja em excesso.

A andlise estoque programado identifica o produto que esta entre os itens mais vendidos
da loja, que € a geladeira, a mesma possui grande rotatividade, dessa forma a tabela abaixo
mostra o ponto de pedido a medida de 62 unidades em estoque, tendo um média de 61 unidades
e seguranca cotado em 45 unidades do produto. Com cobertura de 28 dias e movimentacdo no
periodo superior a 12 vezes. Tendo uma demanda média de 64 unidades por més. A venda
mensal € significativa, trazendo uma atencao especial para que sempre haja estoque sem faltas
ou excessos, mantendo um equilibrio mais que necessario para o bom funcionamento e fluxo

de produtos.
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Quadro 2 — Anélise de estoque programado

ANALISE DE ESTOQUE PROGRAMADO
CODIGO : 870.097 |PRODUTO: Geladeira %EI\EJETCEQISJ(I)XR) 8 R‘;O‘r;g;gl\ags 0,27 DE’;\AEZDA 64 PPOEI\SI-I?(;J:E 62,07
ESTOQUE M o ATENDIMENTO A

MES EIS’\;ESEE ENTRADAS | SAIDAS ES;SELUE SE(?\AUIEII\,‘;\IgAE Eﬂé?gE ESTOQUEMAXIMO E!‘I%QYJE:;;:%AOMDEES) AI\TIES;OEDSEDSEES DE(l\égl;z/;leJ\ARIZI)AS
JANERO 60 5 | 8 0 45,00 61,42 107,07 12,50 12,00 28,79
FEVEREIRO 70 30 55 45

MARGO 6 5| 6 50 ANALISE

ABRIL 80 50 | 70 60 DENTE DE SERRA

MAIO 75 60 | 50 85 100

JUNHO 60 | 55 45 28 %0 /86

JULHO 90 3 | 48 1 Zg 67

AGOSTO | 65 51 | 62 60 . ’
SETEMBRO | 80 68 7 76 ;8 —SAIDAS
OUTUBRO 80 56 63 73 13
NOVEMBRO 75 49 67 57 &0 &\0 Q-é) Qa@\l v\0 @\0 &0 & Q><z~() Q&O Q&O <§9
DEZEMBRO | 85 80 | 8 79 FETPIFVESES S

Y& YOO
TOTAL 885 620 | 768 737

Fonte: Adaptado de Colombo (2016).

5.3 DESCREVER O PLANO DE NEGOCIACAO

O plano de negociacéo visa satisfazer o cliente por completo desde a abordagem até o
p6s-venda, sendo que 0 mesmo esta sempre em busca do melhor negdcio. A empresa treina e
capacita o colaborador para que a venda aconteca com sucesso.

Segundo Kennedy (1991), as estratégias dependem das circunstancias e das questdes
em negociacdo. A estratégia, entdo, deve ser flexivel, estar ligada a planos de mercado e precos,
e deve ainda ser considerada na agenda. Consiste num “plano de jogo” competitivo ou
cooperativo, que se adota para atingir determinados objetivos.

Técnicas de negociacdo sdo utilizadas tais como: neutralizacdo das objecdes;
tranquilidade no momento da negociacdo; evitar descontos desnecessarios; oferecer proposta
de acordo com o perfil do cliente; desenvolver as objec6es em forma de pergunta e pesquisar a
forma de pagamento. O padréo de atendimento Colombo, caracteriza-se pela forma o cliente
deve ser atendido através da abordagem, da pesquisa, do oferecimento, da negociagdo do
fechamento e do relacionamento. A Figura 3 mostra as atitudes que o colaborador precisa ter

para ser um vencedor.
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Figura 3 - Atitudes vencedoras
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Fonte: Adaptado de Colombo (2016).
5.3.1 Técnicas de vendas aplicadas, mediante a motivacao de equipe e lideranca

As técnicas de vendas, fazem parte do treinamento proporcionado pela empresa ao qual
motiva e direciona o colaborador para que ele seja a solugéo.

Conforme Castro Neves (2006), o processo de vendas é uma sequéncia de passos ou
etapas através dos quais os vendedores realizam a venda. Sendo a pré-venda, venda e pos-
venda, importantes etapas para o sucesso do processo. Dessa forma, na sequéncia sera descrito
esse método dentro da empresa. Através da abordagem, se o cliente entrou na loja é porque esta
interessado em fazer o melhor negocio, por isso é preciso ir ao encontro dele e iniciar o
atendimento, é preciso fazer pesquisa e fazer perguntas abertas utilizando as informacGes
fornecidas por ele para entender sua real necessidade.

O momento de encantar o cliente é oferecendo e mostrando todos os beneficios que o
produto ira proporcionar, fazendo com que seja a melhor negociacdo esclarecendo todas as
duvidas. Importante também conduzir o fechamento da venda e criar um relacionamento

posterior mantendo seu contato, pois cliente satisfeito retorna.

5.3.2 Normas de procedimentos de suprimentos. Etica nas vendas
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A Etica nas vendas é imprescindivel para a empresa e economia como um todo. O seu
conceito tem evoluido muito nesses Gltimos anos, transformacgdes que alteram os habitos de
consumo, exigéncias, referéncias de valor e preco das coisas vao ao encontro disso tudo.

A venda envolve reciprocidade entre cliente e vendedores, fortalecendo a ligagdo de
confiabilidade, companheirismo e amizade ao longo do tempo, isto se o profissional de vendas
souber respeitar seu cliente, agindo assim ele deixara de lado o mito de instigar na mente do
cliente, que o vendedor quer simplesmente forcar a venda, para lucrar e conseguir atingir sua
meta de vendas. A Colombo é uma empresa que preza principios éticos e morais em suas
relacOes de trabalho e na conducéo de seu negocio. Busca aprimoramento continuo e prioriza a
ética, a transparéncia, o comprometimento e 0 crescimento das pessoas, incentivando o
autodesenvolvimento.

Acredita também que o lucro é um fator de perpetuidade da empresa e 0s resultados
podem ser potencializados através de uma equipe competente, focada e comprometida com os
objetivos estabelecidos e compartilhados. Principios éticos da empresa: Respeito ao ser humano
e aos seus clientes; Cumprimento de acordos firmados; Compromisso com a verdade e
transparéncia nas relacfes; Respeito as leis e regulamentos; Sigilo das estratégias e informacdes
da empresa; Coeréncia entre discurso e a¢do; assegurar adequada relagdo custo x beneficios aos
clientes; Aprimoramento continuado; A equipe como base na geracdo de resultados;
Aprendizagem no erro de boa fé e valorizacdo do acerto. Além disso a remuneragdo
diferenciada e o reconhecimento devem destacar os profissionais que melhor tenham se
dedicado e contribuido para o resultado da empresa, através do cumprimento das metas

individuais e globais.

5.3.3 Técnicas de negociacao

Sistema de Informacéo, conforme Sandroni (1996, p. 227), se define “[...] como um
conjunto inter-relacionado de componentes capazes de recolher, armazenar, processar e
disponibilizar informacdo, com o proposito de apoiar o planejamento, controle, coordenacéo,
analise e tomada de decisdo”.

A empresa adotou o sistema Autocom, sistema que trabalha na plataforma Linux onde
estdo cadastrados todos os produtos que a loja vende, nele consta as informacdes de quantidade
fisica da loja e do centro de distribuigdo, a descri¢cdo do produto, preco a prazo no crediario,

cartdo de crédito e preco no pagamento a vista.
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O uso da tecnologia auxilia na tomada de decisdo, sendo que através dela € possivel
fazer uma negociacdo mais adequada a cada cliente através da forma de pagamento que o
mesmo opta, permite também através da ferramenta gerencial um desconto maior que o
anunciado no pagamento a vista, cobrindo o preco da concorréncia. Esse sistema é automatico
e define o desconto para que margem de lucro ndo seja negativa, concedendo um desconto
maior a venda é blogueada ndo sendo possivel concluir. Todo esse processo é gerado
instantaneamente sem a necessidade de outros procedimentos de consulta.

Com o intuido de melhorar cada vez mais, a partir de 2017 sera instalado um novo
sistema na plataforma Windows, o que ocasionara a unificacdo do sistema de vendas, com o
crediério e consarcio, sendo que hoje esses sistemas sdo independentes ndo sendo possivel
consultas através da mesma tela.

A chegada do Windows trara uma série de mudancas nas diretrizes operacionais com o
portfélio de produtos mais preparado para atender a demanda, unificando os servigos e a
capacidade de realizar operacOes. A nova plataforma ira auxiliar muito nas vendas, uma grande
construcdo com pilastras fortes e espaco amplo sendo possivel realizar as mais diversas
atividades. O objetivo principal é que o vendedor ou o gerente possam atender seu cliente de
maneira agil, rapida e eficaz. Essa mudanga torna a empresa mais competitiva e capacitada no

ramo de varejo.

5.4 PROPOSTA DE MELHORIA DO LAYOUT FO FLUXO DE MATERIAS

O arranjo fisico ou layout fisico preocupa-se com a localizacao e distribuicdo espacial,
ou seja, ele delimita onde serdo colocados os equipamentos, instalacGes, maquinas e pessoas
numa area de trabalho, como o objetivo de melhorar o ambiente e fluxo de processos, foi
desenvolvido um estudo de arranjo fisico analisando as seguintes etapas: levantamento da
situacdo atual, estudo das solucOes alternativas, consolidacdo da solucdo escolhida e
implementacao e avaliacdo do arranjo fisico escolhido.

Através desse estudo, foram desenvolvidas solucbes a fim de resolver problemas
antigos, sendo o grande acumulo de mercadorias no estoque dificultado a mobilidade e
identificacdo dos mesmos, além de estoque excessivo de alguns produtos em especifico. Ja na
loja a organizacgdo é falha, falta de setorizacdo e poluicdo visual dificultam as vendas e tornam
0 ambiente pouco convidativo e agradavel.

O novo arranjo fisico proporcionou maior adequacgdo no processo, eliminando alguns

gargalos existentes no setor de estoque e exposi¢do dos produtos na loja, além disso nova
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pintura foi feita, as portas de vidro da frente foram trocadas melhorando a visibilidade dentro
do ambiente e uma nova fachada foi instalada eliminando possiveis restricGes de processos,
garantindo um melhor fluxo no ambiente, gerando ganho em qualidade e vendas.

A nova adequacdo proporcionou para a empresa maior economia e aumento no numero
de vendas, a nova disposicdo dos produtos tornou o ambiente mais limpo visivelmente
melhorando a circulacdo de pessoas, com base na boa disposi¢ao dos instrumentos de trabalho
e por meio da utilizacdo otimizada dos equipamentos de trabalho e do fator humano alocado no

sistema.

Figura 4 - Arranjo fisico ap6s a inovagdo
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Fonte: Adaptado de Colombo (2016).

5.5 ANALISE DO PLANO DE NEGOCIACAO

O plano de negociagdo em sua analise visa a oportunidade, por meio da identificacéo de

uma possivel venda. Todo cliente tem potencial, e € através do plano de negociacao que sera



176

possivel chegar até ele e saber o que busca. A equipe de vendas possui um limite de
porcentagem para utilizar na negociacéo, conforme a necessidade, sdo gerados mais descontos
para garantir a venda. Esse processo impacta no indicador de lucro da empresa, porém, gerando
desconto a probabilidade de fechar neg6cio aumenta, alterando o indicador ligado diretamente
ao vendedor, sendo que 0 mesmo cumpre metas.

A margem de desconto é calculada pela empresa de forma que se iguale a concorréncia,
sem deixar de obter lucro desejado. Todo esse processo é feito de forma automatica através do
sistema utilizado. O trabalho em equipe favorece para o crescimento constante, o esforco e a
dedicacédo de todos torna o ambiente de trabalho sadio e prazeroso, esses fatores auxiliam no
atendimento ao cliente e na venda, pois contribui para que a negociacdo aconteca de forma
natural e eficaz.

As melhorias feitas na loja contribuem para impactos positivos nos indicadores de
vendas, sendo que as mesmas aumentaram em torno de 10% gradativamente, todo processo

contribuiu para otimizacao de resultados.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Dentre as contribuigdes desse trabalho, destaca-se a implantacdo de melhorias no layout
da loja, a nova distribuicdo e exposicdo dos produtos oportuniza com maior eficiéncia a
organizacdo, sendo assim o arranjo fisico promove integracdo entre os setores e a qualidade na
prestacdo de servicos tem mais éxito.

Abordou-se também técnicas nas vendas de como abordar o cliente até a fidelizacéo,
através do treinamento proporcionado pela empresa ao qual motiva e direciona o colaborador
para que ele seja a solucdo, afinal, o objetivo de um lado é ter o cliente satisfeito e de outro
gerar lucro. Outro fator importante € usar a tecnologia a seu favor, através do sistema que
permite a obtencdo de todas as informacgdes necessarias do produto, da quantidade disponivel,
preco e a forma de negociacdo sem deixar de inovar e aperfeicoar.

Espera-se também contribuir para o0 aprimoramento da gestdo e do planejamento, no que
diz respeito as mudangas e as pessoas envolvidas, de forma equilibrada para que os resultados

sejam positivos e que o crescimento da empresa seja constante.
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