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RESUMO

O estudo tem como finalidade a aplicagdo de melhorias em empresas ¢ instituigdes por meio de
seus processos, incluindo o comércio varejista, adotando assim, o Programa 8S. O método 8S
¢ a evolugdo do 58S, de origem japonesa. Com essa evolugdo, o programa propde trés novos
"sensos": senso de determinagdo e uniao, senso de treinamento e senso de economia ¢ combate
aos desperdicios. Dessa maneira, o presente artigo tem como proposta a implementacdo de
acdes que promovam a eficiéncia organizacional e a melhoria dos processos, utilizando os
principios da metodologia 8S para otimizar o ambiente de trabalho na empresa pesquisada. Os
novos sensos foram incorporados ao programa para estimular a organizacgao e a eficiéncia dos
colaboradores, promovendo um grupo unido, com visdo de sobrevivéncia no ambiente de
trabalho, e combatendo o consumo excessivo em conjunto com a melhoria continua, sempre
buscando um ambiente operacional melhor. Por meio de estudos de caso em empresas do setor
varejista, analisa-se a implementagdo do Programa 8S. Os resultados esperados incluem a
redugdo de custos e o aumento no volume de vendas, permitindo que as empresas atendam
melhor as demandas e se fortalecam no mercado.

Palavras-chave: Programa 8S. Ferramentas. Gestdo. Resultados.

1. INTRODUCAO

A busca pela qualidade no sistema das empresas do setor varejista tem sido essencial. Assim
sendo, a metodologia 8S ¢ uma evolucao do programa 5S, que surgiu como uma ferramenta de
gestdo baseada na melhoria continua, reducdo de custos, desperdicios e padronizagdo no
ambiente de trabalho. Analisa-se a aplicagdao do 8S no ambiente corporativo destacando seus
beneficios e impactos na eficiéncia e no bem-estar dos trabalhadores e clientes.

Portanto, o presente estudo de caso se desenvolve em uma empresa do comércio varejista de
grande relevancia nacional. Sendo, em 2022, considerada pelo ranking IBEVAR-FIA uma das
maiores redes varejistas do Brasil. Apesar de a empresa ja adotar uma politica de 5S, ela
apresenta lacunas em seu processo, comprometendo seus resultados.

Dessa maneira, destaca-se a problemadtica: Quais dificuldades a empresa enfrenta para manter
a padronizagdo e a implementagao do 8S?

Nesse contexto, a pesquisa apresentada tem como objetivo geral analisar e implementar a
aplicag¢do do programa 8S na empresa, buscando com essa metodologia a melhoria do ambiente
de trabalho, promovendo a satisfagdo tanto dos colaboradores quanto dos clientes. Como
objetivos especificos, pretende-se: levantar dados para identificar as falhas causadas pela ma
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gestdo, avaliando a eficacia do sistema 8S na resolucdo dessas falhas e desenvolver um plano
de agdo, buscando melhorias, corrigindo e reduzindo a reincidéncia desses problemas.

A metodologia adotada para este trabalho foi a pesquisa mista, combinando abordagens
qualitativas e quantitativas, fornecendo uma analise mais ampla. Na parte qualitativa, buscamos
explorar estratégias que possam contribuir para a melhoria da organizacdo da empresa,
utilizando a metodologia 8S. Ja na quantitativa, coletaram-se dados por meio de ferramentas
administrativas, com base em um estudo de caso, elaborando um plano de agdo focado na
solucdo das causas identificadas, apresentando as principais propostas de melhoria.

Como fundamentagao teorica, o artigo esta estruturado em trés partes, sendo estas em: Gestao
organizacional, que busca maior eficiéncia, qualidade e satisfacdo dos clientes, visando a
melhoria continua. O segundo capitulo tratara do programa 8S no comércio varejista, buscando
a melhoria organizacional da empresa e a entrega de produtos com qualidade para o cliente
final. O 1ltimo capitulo trard a aplicagdo das Ferramentas da Qualidade, onde serdo
apresentadas metodologias e estratégias que irdo auxiliar na resolucdo da problemadtica
apresentada.

A construcdo dessa pesquisa dentro da empresa se justifica levando em considera¢do
principalmente uma abordagem estratégica para se manter competitiva em um mercado
exigente, visando organizar e melhorar os processos internos da empresa. Ao integrar o modelo
8S na empresa, aspectos como organizagdo, disciplina, confianga, engajamento e capacitacao
continua podem transformar sua gestdo tornando-a mais preparada para atender a demanda do
mercado.

A relevancia desta pesquisa ¢ mostrar que, a implementa¢do do modelo 8S no setor varejista
pode auxiliar e contribuir para o desenvolvimento da empresa e de seus produtos, pois contribui
para uma organizagdo adequada, eficiéncia e qualidade, gerando um excelente ambiente
organizacional, assim, aumentando a confiabilidade e fidelizacdo dos clientes, demonstrando
seus beneficios e incentiva sua ado¢do como um diferencial no setor varejista, reforca-se. assim,
que este estudo podera servir de referéncia para novos académicos e geragdes futuras de
estudos.

2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa em estudo ¢ uma das principais varejistas do Brasil, com forte presenga tanto no
comércio fisico quanto digital. Especializada na venda de uma ampla variedade de produtos,
como alimentos, eletronicos, itens de higiene e utilidades domésticas, a organizagao possui uma
estrutura de grande porte e destaca-se por sua ampla capilaridade no mercado nacional.

Fundada em Niter6i-RJ, ha mais de oito décadas, com mais de 1.600 lojas espalhadas pelo
Brasil, a companhia tem como missdo oferecer produtos que atendam as necessidades e
expectativas dos consumidores, proporcionando praticidade e economia no dia a dia, passando
pelo processo de modernizacdo e atuando no e-commerce, integrando-se entre os meios online
e fisicos.

No comércio, sua visdo ¢ consolidar-se novamente como referéncia no varejo brasileiro,
ampliando sua participagdo de mercado e promovendo a inovagdo em seus canais de venda e
atendimento ao cliente. Para isso, a instituicdo adota uma politica comercial focada na
acessibilidade, na variedade de produtos e na experiéncia do consumidor, buscando sempre a
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melhoria continua e a adequagdo as tendéncias de consumo. Trata-se de uma grande varejista
brasileira com forte presenga fisica e digital. A marca ¢ conhecida por sua estratégia de precos
acessiveis e promogdes frequentes, atraindo consumidores de diferentes perfis.

Apesar dos esforcos para manter a competitividade, a organizacao enfrenta desafios
relacionados a ma gestdo, resultando em uma crise de liquidez, trazendo impactos econdmicos
e perdas financeiras para os investidores. Com isso, a empresa vem adotando medidas para sua
recuperagdo, comegando pela reestruturacao de sua gestdo financeira, para assim, comegar sua
recuperagao e se restabelecer no mercado.

A caracterizagdo desta companhia evidencia a importancia de adotar metodologias eficazes,
como o programa 8S, que integrem a gestdo da qualidade ao desenvolvimento de seus processos
e colaboradores. Este cendrio reforca a relevancia desta pesquisa, que visa apresentar solugdes
praticas para superar os obstaculos enfrentados pela organizagdo, auxiliando sua evolu¢do no
competitivo setor do comércio varejista.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 Gestao Organizacional

A gestdo organizacional ¢ um campo estratégico e essencial dentro das empresas, sendo
fundamental para o sucesso de qualquer empreendimento, pois compreende o planejamento, a
organizagao, ou seja, aproveitamento eficaz dos recursos disponiveis para atingir os objetivos
da organizacdo, sendo um processo continuo. Segundo Oliveira e Silva (2021) ¢ fundamental
entender que as empresas sdo compostas por pessoas e, diante dos desafios crescentes do
ambiente corporativo, torna-se necessario conciliar os objetivos dos colaboradores com os da
empresa, sendo fundamental para garantir equipes engajadas e produtivas.

Com o avan¢o das midias digitais e as mudancgas nos padrdes dos consumidores, as empresas
passaram a enfrentar desafios mais complexos e um ambiente mais competitivo. A gestao
organizacional surge com a necessidade de ser mais flexivel, dindmica e sempre centrada nos
resultados.

Drucker (2002) apud Schimidt e Veit destaca que a eficacia da gestdo ¢ mais do que administrar
recursos, ela esta diretamente ligada a capacidade da lideranca, onde o gestor deve ser capaz de
ter visdo estratégica que alinhem os objetivos da organizagdo, estando em constante
aprendizado.

Nesse contexto, destacamos a importancia do capital humano. Colaboradores bem treinados,
motivados e engajados, acabam sendo fundamentais para o sucesso de qualquer
empreendimento. A partir do momento em que se tem uma estrutura organizacional como
elemento estratégico, onde se valoriza a transparéncia, a comunicacdo € passam a ter
reconhecimento de esfor¢co, mantém-se suas equipes produtivas. Segundo Albano e Lima
(2002) apud Brito (2022) o clima organizacional influencia tanto na produtividade quanto no
bem-estar dos colaboradores, impactando em aspectos emocionais, fisicos € comportamentais
das pessoas. Um ambiente favoravel contribui para condutas profissionais mais saudaveis,
assim estimulando a criatividade e a inovagao entre os membros, aspectos fundamentais para o
éxito das estratégias de negocio.

Soares, et al. (2017) apud Brito (2022) destacam que ¢ comum no segmento do comércio
varejista a ocorréncia de problemas emocionais entre os colaboradores, como ansiedade e
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depressdo, muitas vezes associados a experiéncias vivenciadas no ambiente de trabalho, como
a falta de respeito, assédio moral e a pressdo excessiva por metas e resultados. Fatores que
acabam comprometendo o desempenho dos funcionérios, gerando impactos negativos para a
saude e para a produtividade organizacional.

Para Correa et al. (2020), o setor varejista apresenta diversos elementos que geram estresse
devido a sua dindmica de funcionamento. Tornando essencial desenvolver acdes voltadas para
o0 bem-estar no ambiente operacional, com a intencdo de reduzir os problemas de saude
ocupacional, melhorando a qualidade de vida dos profissionais dentro das organizagdes.
Portanto, a pratica de feedbacks constantes, reconhecimento dos profissionais e metas
alcangadas, boa comunicacdo interna e capacitacdo dos colaboradores sdo estratégias para
melhorar este cenario.

Portanto, a gestdo organizacional ndo ¢ mais apenas considerada apenas um conjunto de
técnicas administrativas, mas sim um modelo de estratégias que valoriza o capital humano, a
inovagdo e a responsabilidade social como elementos fundamentais para o crescimento
organizacional. Onde Santos et al. (2010) apud Sousa (2021) definem o clima organizacional
como a percepcdo conjunta dos colaboradores sobre o ambiente de trabalho, impactando
diretamente tanto no comportamento dos funcionarios quanto aos resultados gerais da empresa,
revelando o nivel de satisfacdo e o relacionamento entre a equipe e a gestao.

3.2 O Programa 8S No Comércio Varejista

Segundo Abrantes (1998) apud Vasconcelos e Santos (2024), a metodologia 5S de origem
japonesa ¢ aplicada no pais facilmente pela sua cultura do combate ao desperdicio e por essa
razao o autor prop0s outros trés novos sensos, adaptando a realidade brasileira. Sendo os sensos
de determina¢do e unido (Shikari Yaro), Treinamento (Shido) e Economia e Combate aos
Desperdicios (Setsuyaku). Essa ampliacio da metodologia reforca a importancia do
engajamento das pessoas, da cultura organizacional e da motivacdo no ambiente de trabalho,
tornando o programa ainda mais eficaz e aplicavel a diferentes contextos organizacionais.

Abrantes (1998) apud Vasconcelos e Santos (2024) refere-se que a metodologia tem como base
a criatividade dos funcionarios. Para assegurar o sucesso na implementagdao do programa ¢
essencial que a empresa se envolva efetivamente de todas as etapas, que os funcionarios
recebam um bom treinamento e colaborem através de sugestdes voltadas a reducdo de
desperdicios com baixo ou nenhum custo.

Embora o programa tenha sido inicialmente desenvolvido no ambiente industrial, sua utilizagao
expandiu-se consideravelmente para outros setores, como o varejo. No contexto varejista, o
método 8S atua como uma ferramenta eficaz na gestao da qualidade e na busca pela melhoria
continua. Segundo Santos Oliveira (2021) a adogdo do 8S no ambiente varejista contribui para
um ambiente mais limpo, seguro e produtivo, impactando diretamente na avaliagdo do cliente
em relagdo a qualidade do servigo oferecido.

Segundo Neto (2012) apud Macedo et. al. (2021) o conceito de melhoria continua deve ser
reforcado continuamente dentro das empresas. Exigindo o envolvimento de todos os
colaboradores, desde os gestores até as atividades operacionais mais simples. Assim a aplicagao
da metodologia 8S se mostra uma ferramenta estratégica, contribuindo para a padronizagdo e
eficiéncia de processos, estabelecendo uma rotina mais produtiva e identificando as
oportunidades de melhorias.
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De acordo com Mizdal (2017) apud Macedo et. al. (2021) entende que a implementa¢do do
programa 8S tem como foco principal a reestruturagdo global da empresa, visando elevar a
produtividade por meio da organizagdo e da redugdo de desperdicios. Assim como Ferreira
(2013) apud Macedo et. al. (2021) completa afirmando que quando corretamente administrados
a melhoria continua no ambiente corporativo promovem melhorias, especialmente quando
baseadas nos sensos, e como resultado demonstram-se beneficios constantes no dia a dia da
organizagao.

De acordo com Silva e Andrade (2023) as empresas varejistas que adotaram o programa 8S
alcangaram melhorias significativas em seus indicadores de desempenho, como maior
eficiéncia e aumento do engajamento dos colaboradores. Esses avangos sdo essenciais para
organizagdes que atuam em mercados altamente competitivos, onde aspectos operacionais
podem se tornar um diferencial estratégico. No varejo o 8S ndo se limita a organizagao fisica
do espaco. Ele configura uma abordagem de gestdo integrada, fortalecendo a cultura
organizacional, aprimorando o relacionamento interno e externo, e preparando a empresa para
crescer de maneira sustentavel. A implantagdo dessa metodologia contribui para a construgao
de um ambiente de trabalho mais harmonioso, eficiente € voltado na exceléncia, beneficiando
todos os envolvidos.

33 Ferramentas da Qualidade

As ferramentas da qualidade sdo técnicas e métodos utilizados para a gestdo de melhorias em
qualquer organizacdo, ajudando a identificar, analisar e resolver problemas nos processos. Essas
ferramentas sdo fundamentais para a gestdo da qualidade devido a sua eficacia em promover
melhorias e em tomadas de decisdes, sendo amplamente aplicadas nas organizagdes, permitindo
o alinhamento entre os objetivos organizacionais e as agdes corretivas e preventivas adotadas,
favorecendo a eficiéncia operacional e a satisfagdo dos clientes. Entre as principais ferramentas,
destacam-se: a Andlise SWOT, Matriz G.U.T, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa,
M¢étodo dos Cinco Porqués e o SW2H.

Para Benzacta et. Al (2021), a analise SWOT ¢ uma ferramenta estratégica utilizada pelas
organizagoes para compreender sua posi¢ao no mercado. Permitindo a avaliagdo detalhada dos
seus ambientes internos e externos por meio de quatro fatores principais: forgas, fraquezas,
ameacas e oportunidades. Onde as forgas referem-se aos elementos internos favorecendo o
alcance de seus objetivos, enquanto as fraquezas sdo as limita¢des internas que dificultam o
sucesso organizacional.

A Matriz GUT, segundo Cevada e Damy-Benedetti (2021), ¢ uma ferramenta utilizada na
priorizacao da gestao de projetos e na resolucdo de problemas. ¢ baseada em trés critérios:
gravidade, urgéncia e tendéncia, atribuindo pontuagdes de 1 a 5, conforme uma tabela
previamente criada pela equipe, sendo que quanto maior o resultado obtido, mais prioridade
deve ser atribuida ao problema. Essa matriz orienta na execu¢do de acdes mais estratégicas,
garantindo a resolucao de problemas criticos de forma eficiente.

Segundo Santos et al (2020) O Diagrama de Pareto ¢ uma ferramenta que tem como objetivo
identificar e evidenciar os principais problemas ou causas de determinada situagdo. O Pareto ¢
apresentado por meio de um grafico de barras verticais facilitando sua compreensao, e sua
elaboragdo pode ser feita com ferramentas simples, como o Excel, ndo sendo necessario um
software especializado, desde que saiba quais problemas ou causas serdo analisadas. O
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diagrama ¢ de grande importancia na tomada de decisdes dentro das empresas, ajudando na
identificacdo e corre¢ao das falhas.

Conforme Silva e Leite apud Oliveira et. al. (2020), a técnica dos Cinco Porqués ¢ uma
ferramenta simples e pratica, mas bastante eficaz. Sendo utilizada para entender a causa raiz de
um problema ou defeito. Consiste em questionar geralmente cinco vezes o “porqué” de
determinada situacdo, com o objetivo de identificar a origem real da falha. Essa técnica
contribui para o desenvolvimento de solugdes mais eficazes e duradouras e na redugdo de
reincidéncia dos problemas.

Segundo Campos et al. (2023) apud Alves (2019), o SW2H ¢ bastante utilizado para a
elaboragdo de planos de agdo eficientes € na execugdo pratica de solugdes previamente
definidas. Destacando-se também por facilitar a padronizagdo dos processos operacionais. Seu
nome deriva de sete palavras em inglés - what, why, where, when, how e how much - que
correspondem as seguintes questdes: o que sera feito, por que deve ser feito, quem fard, onde
acontecera, quando sera realizado, como sera executado e qual sera o custo.

De forma geral, o SW2H ¢ uma ferramenta estratégica importante para auxiliar as etapas de um
plano, assim proporcionando maior clareza, objetividade e coeréncia. Evidenciando sua
relevancia na eficécia das atividades e conquistas satisfatorias.

Os autores apontam que a combinacdo de ferramentas como a analise SWOT e a Matriz GUT,
aliada a recursos graficos como o diagrama de Pareto e de Ishikawa, ¢ possivel se ter uma
abordagem mais sistematica na resolu¢do de problemas. Permitindo ndo sé a resolucdo de
desafios imediatos, mas o fortalecimento de uma cultura organizacional focada na qualidade e
na melhoria constante.

4. METODOLOGIA

O método de pesquisa mista tem ganhado destaque, visando integrar procedimentos das
técnicas quantitativas e qualitativas, tanto na coleta quanto na andlise e interpretacdo de dados.
Seu objetivo ¢ alcancar uma visao mais abrangente sobre os dados investigados. Segundo
Oliveira (2020), esse tipo de abordagem destaca que a integracao dos métodos ¢ fundamental
para caracterizar o estudo como misto. A ideia central dessa abordagem ¢ que as articulagdes
entre os dois tipos de dados permitam alcancar resultados mais completos e confiaveis. Ao
aplicar métodos mistos se contribui para uma analise mais ampla e detalhada, explorando
diversos aspectos de uma mesma problematica.

Em relagdo ao que esta sendo analisado na empresa apresentada, utilizaremos a analise SWOT,
que permite avaliar fatores como forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas que impactam a
organizagdo. A partir dessa compreensdo, serd possivel estabelecer estratégias para a
identificacdo dessas fraquezas, assim priorizando dados com base em sua relevancia dentro da
organizagdo. Nesse contexto, serdo ressaltados pontos que necessitam de melhorias, com a
expectativa de que tais agdes contribuam de maneira significativa para o aumento da
lucratividade e eficiéncia do desenvolvimento organizacional.

Seguindo em diante, outra ferramenta a ser abordada neste estudo ¢ a Matriz G.U.T., que sera
aplicada para estabelecer os principais objetivos da organizagdo. Logo, concentrando seus
esforcos nas falhas que necessitam de solucdes imediatas, sendo analisadas por Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia, onde cada critério recebera uma nota de um a cinco conforme sua
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avaliagdo. Apo6s a conclusdo da andlise dos dados, eles serdo combinados por meio da
multiplicagdo, estabelecendo assim sua ordem de prioridade entre os problemas identificados.

Ap0s a etapa de priorizagdo, o grafico de Pareto serd construido a partir da analise de dados
quantitativos, com o objetivo de identificar as causas responsaveis pelos impactos negativos.
Essa ferramenta ¢ definida em um gréafico de barras verticais, sendo organizado em ordem
decrescente. No eixo horizontal, sdo organizados os periodos analisados € o eixo vertical
representa a porcentagem. Desse modo, possibilita a facil visualizagdo e entendimento de cada
problema, identificando sua ordem de priorizagao e buscando solu¢des para minimizar falhas
futuras.

Seguindo a sequéncia das ferramentas abordadas, serd aplicada a metodologia dos 5 Porqués,
com o objetivo de aprofundar a analise dos problemas identificados. Essa técnica consiste em
questionar de forma sucessiva "por qué?" a cada resposta obtida, promovendo uma investigacao
sistematica até encontrar a causa raiz da situa¢do analisada. Normalmente sdo feitas cinco
perguntas, mas esse nimero pode variar conforme a complexidade do problema. A utilizacao
desse método permite evitar solugdes superficiais, garantindo que os esfor¢os da organizagao
sejam direcionados as causas reais € ndo apenas aos efeitos. Com a identifica¢do precisa da
origem do problema, torna-se possivel propor a¢des corretivas mais eficazes e sustentaveis.

Outra ferramenta relevante que sera abordada apos identificacdo das causas com os 5 Porqués,
serd o0 SW2H, utilizado para estruturar o plano de a¢do, que sera executado como melhoria do
problema. Baseado em sete perguntas (o qué, por qué, onde, quando, quem, como e quanto),
ele define as agdes necessarias, responsaveis, prazos e recursos. Essa abordagem organiza e
detalha a execugdo, facilitando a implementacdo e o acompanhamento das solugdes.

5. PROPOSTA DE MELHORIA

A proposta de melhoria a seguir ird apresentar informagdes que tem como objetivo auxiliar a
empresa em sua melhoria continua nos processos, sendo utilizado o sistema 8S no comércio
varejista como base. Para isso, utiliza-se a andlise SWOT para identificar e organizar as
informagdes, seus pontos fortes e fracos, tanto internos, quanto externos. Sendo nesta pesquisa,
o foco maior em suas fraquezas. Onde poderemos analisa-las, para melhorar a qualidade dos
servigos e otimizar os processos, aumentando a satisfacdo e engajamento de toda a equipe.
Através desta ferramenta e com base nos dados, obtém-se as informagdes mostradas no quadro
abaixo:
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Quadro 01. Analise SWOT

FORCAS FRAQUEZAS
g Reconhecida nacionalmente Desorganizag@o nas lojas fisicas
.% Grande capilaridade Excesso de desperdicios
D
,:ﬂg Amplo mix de servigos e produtos Deficiéncia na qualidade do atendimento ao cliente
5 Estratégias de promogdo ¢ marketing Problemas na gestdo de filas e atendimento
Fidelizagdo de clientes Problemas de gestao interna
OPORTUNIDADES AMEACAS
c Crescimento do e-commerce Crise financeira
% Possibilidade de reestruturagdo Aumento de insumos
% Capacitagdo ¢ desenvolvimento dos Crises internacionais
'_E‘ colaboradores
= Melhoria da logistica e distribuigdo Concorréncia acirrada
Cultura organizacional positiva Perca de talentos para outras organizagdes

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025

A andlise SWOT revelou que, apesar da empresa possuir forgas relevantes como,
reconhecimento nacional, ampla capilaridade e forte mix de produtos, enfrentou varias
dificuldades operacionais em 2023, em especial nas lojas fisicas. As principais fraquezas
encontradas foram a desorganizacdo interna, que prejudica a eficiéncia operacional e a
experiéncia de compra, que com essa desorganizacao pode afetar negativamente a imagem
diante do consumidor.

Outro fator critico ¢ o excesso de desperdicios, o que revela falha nos processos internos,
resultando no aumento de custos e reducao na lucratividade, indicando a necessidade da adogao
das praticas de melhoria continua e controle rigoroso.

A deficiéncia na qualidade do atendimento ao cliente também ¢ uma fraqueza importante,
especialmente no setor varejista. Pois um atendimento inadequado pode gerar a insatisfacao e
impactos negativos para a organizacdo. O que nos leva a outro fator relevante, a gestdo de filas
e no atendimento, comprovando a falta de planejamento e possiveis limitagdes para lidar com
a alta demanda de clientes, afetando a qualidade dos servicos prestados.

Outro fator apontado, seria problemas de gestdo interna, onde abrangem aspectos como, falha
na comunicagdo e deficiéncia na lideranga. Fatores que podem vir a prejudicar as tomadas de
decisdes e at¢ mesmo comprometer o alinhamento entre os objetivos organizacionais € 0s
colaboradores.

Assim, evidenciando a importancia das medidas corretivas, como a padroniza¢ao nos processos,
treinamentos dos colaboradores, implementacdo do programa 8S, programas de melhoria
continua para que haja a superagao dessas fraquezas.
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Quadro 02. Matriz G.U.T.

Lista de problemas G U T Pontuacio Prioridade
Desorganizacao nas 4 5 5 100 1°
lojas fisicas
Excesso de 5 4 4 80 2°
desperdicios
Deficiéncia na 4 4 3 48 3°
qualidade do
atendimento ao cliente
Problemas na gestao de 4 3 3 36 4°
filas e atendimento
Problemas de gestao 3 3 3 27 5°
interna

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025

A aplicacdo da Matriz G.U.T. permitiu identificar com clareza os principais problemas que
comprometem o desempenho da organizacdo, classificando-os conforme sua gravidade,
urgéncia e tendéncia de agravamento.

O fator mais critico foi a desorganizag¢do nas lojas fisicas, com pontuagdo maxima (100 pontos),
evidenciando um cendrio alarmante que compromete a experiéncia do cliente, a eficiéncia dos
processos € a imagem da empresa. Essa situagdo revela falhas estruturais graves, como layout
inadequado, falta de padronizagdo e baixa eficiéncia operacional, exigindo medidas corretivas
imediatas.

Em seguida, o excesso de desperdicios obteve 80 pontos, destacando-se como um problema
que impacta diretamente os custos, reduz lucros e evidencia fragilidades nos controles internos
e logisticos. A auséncia de uma cultura de controle de perdas agrava esse cenario,
comprometendo a sustentabilidade financeira.

A deficiéncia no atendimento ao cliente, com 48 pontos, aparece como uma fragilidade
relevante, pois afeta diretamente a fidelizacao e a reputacao da empresa, especialmente em um
mercado focado na experiéncia do consumidor.

Por fim, problemas na gestao de filas e no atendimento (36 pontos) e falhas de gestdo interna
(27 pontos), embora menos urgentes, representam riscos futuros se ndo forem monitorados e
tratados. Ambos comprometem a produtividade e a capacidade de resposta da organizacao,
exigindo ateng¢do preventiva

Assim, mesmo com pontos fortes estratégicos, a empresa sofreu um impacto relevante devido
a fragilidade de sua operacao fisica, exigindo medidas imediatas para reorganizagdo interna,
melhoria na gestao e qualificacao das equipes. Somente com essas agdes sera possivel recuperar

a eficiéncia operacional e manter a competitividade no mercado varejista.
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Figura 01. Grafico de Pareto
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Fonte: Elaborado pelos autores, 2025

O Grafico de Pareto evidencia com clareza os periodos mais criticos de desorganizacido nas
lojas fisicas ao longo de 2023, permitindo identificar os meses com maior impacto negativo na
operacdo. Os meses de agosto e setembro se destacam como os mais problematicos,
concentrando 36,63% dos registros de desorganizacdo, refletindo possiveis falhas graves em
gestao de estoque, layout, abastecimento e atendimento.

O segundo maior periodo critico vai de janeiro a junho, com 31,39%, totalizando, junto ao
bimestre anterior, 68,02% de toda a desorganizagdo registrada no ano. Isso revela uma falha
estrutural continua, com problemas persistentes ao longo dos oito primeiros meses do ano, sem
respostas corretivas eficazes.

O més de julho, com 11,04%, eleva o acumulado para 79,07%, valor que se aproxima do
classico 80% do diagrama de Pareto, refor¢ando a gravidade da situacdo entre janeiro e julho.
J& os periodos restantes identificados como, outros e outubro a dezembro, representam impactos
menores (10,47% cada), indicando ocorréncias mais pontuais.

Os periodos de janeiro a setembro exigem prioridade na aplicagdo de agdes corretivas. A andlise
comprova uma desorganizag¢do operacional sistémica, com impactos severos na eficiéncia das
lojas e na experiéncia do cliente, exigindo intervengdes estratégicas focadas e sustentaveis para
restabelecer o controle interno.

Periodo: 2025/1 « InovaGest — Journal of Technology, Management and Social Studies * v.2. n.3 *p. 01-16 «
Julho/2025



Journal of Science,

Quadro 04. Cinco Porqués

A\ InovaGest

Technology, Management
and Social Studies

O QUE? 1°POR 2°POR 3°POR 4°POR 5°POR | 6°PORQ [ CONTRA
QUE? QUE? QUE? QUE? QUE? UE? MEDIDA
Desorganizag Falta de Porque os | Porque ndo | Porque | Porquea Implement
80 nas lojas | padronizagd | funcionarios | receberam ndo ha cultura ar um
fisicas ona ndo seguem | treinament | impleme | organizac plano de
organizacdo | umarotina | o adequado | ntacdo de | ional ndo capacitacao
de produtos de um bom | valoriza o e
verificagdo programa | aprimora padronizag
de mento da do de
capacitac equipe layout
a0
Excesso de Produtos Porque ndo | Porque ndo | Porque Porque Porque | implementa
desperdicios abertos e ha realizam ndo ndo ha ndo ha r um plano
vencidos acompanha | inspegdes uma uma de agdo
nas mento regulares tem um rotina de cultura para
prateleiras frequente nas plano (.16 controle | voltadaa | wvalidacdo
das datas de | prateleiras patdronlza de prevenca diaria e
validade e ¢a0 para qualidade ode check list
da essa perdas e a
. . verificaga
integridade manuteng
das ° do da
embalagens qualidade
no varejo
Deficiéncia | colaborador | Porque estdo | Devidoa | Devidoa | Porque a Implement
na qualidade es ndo desmotivado | ausénciade | faltade | organizag ar
do atendem S reconhecim | estratégia | o adota programas
atendimento com ento e s voltadas uma de
ao cliente cordialidad incentivos a cultura incentivo,
e por parte | valorizag mais realizar
da empresa | &do dos voltada treinament
funcionar para os e buscar
ios. metas valorizagdo
atingidas continua
do que
para o
desempen
ho dos
colaborad
ores

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025

Com base na aplicagdo da matriz G.U.T., foram elaborados questionamentos aos trés principais
problemas destacados, com o objetivo de identificar a causa raiz de cada uma destacada na
ferramenta dos cinco porqués. Sendo possivel propor solugdes especificas para cada problema
diagnosticado na empresa pesquisada, contribuindo na elaboragao de um plano de acao eficaz
direcionado a executar todas as medidas necessarias. Através da utilizagao da ferramenta dos 5
porqués, podemos destacar os maiores e principais problemas enfrentados pelo setor,
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No primeiro problema investigado foi a desorganizagao nas lojas fisicas que foi atribuida a falta
de padronizagao dos produtos. Assim, identificando que os funcionarios ndo seguem uma rotina
de verificagdo por falta de treinamento adequado. Pois a empresa ndo tem um programa de
capacitagdo eficaz. Podendo ser corrigido com a implementagdao de um plano de capacitacgao e
padronizagdo de layout, promovendo uma melhor estrutura interna e um ambiente mais
organizado.

Em relagdo ao excesso de desperdicios, a problematica estd ligada a presenca de produtos
vencidos ou danificados nas prateleiras. Revelando que a empresa ndo realiza inspecdes
frequentes e ndo possui um plano de padronizacdo para essas verificagdes. Ou seja, sua causa
raiz estd na auséncia de uma cultura organizacional voltada para perdas e manutencdo da
qualidade no varejo. Sendo assim, indicado a criagdo de um plano de agdo para validagdes
diarias e checklists, para assegurar o controle sobre os estoques e a conservacao dos produtos.

J& a deficiéncia na qualidade do atendimento ao cliente foi relacionada ao comportamento dos
colaboradores, que ndo atendem com cordialidade. Ocorrendo devido a desmotivagdo, a falta
de reconhecimento e incentivos. A ferramenta indica que nao existem estratégias voltada para
a valorizagdo dos funciondrios, que a cultura organizacional estd mais direcionada ao
cumprimento de metas. Tendo como contramedida a implementagdo de programas de incentivo,
treinamentos e acdes continuas de valorizagdo, assim promovendo o engajamento da equipe e
elevando a qualidade no atendimento.

A ferramenta dos Cinco Porqués foi essencial para localizar de maneira objetiva as causas raiz
dos problemas enfrentados, permitindo a elaboracao de agdes corretivas, uma vez que as causas
raiz foram devidamente identificadas, o estudo se concentrara em desenvolver uma proposta de
melhoria estruturada por meio da ferramenta SW2H, visando promover a eficacia das agdes
corretivas.

6. PLANO DE ACAO

No plano de agdo, serd aplicada a ferramenta SW2H, oferecem uma abordagem direta e
estruturada para lidar com problemas e reduzir desperdicios e custos desnecessarios. Essa
ferramenta sera essencial para desenvolver solugdes praticas e eficientes de forma clara,
objetiva e estratégica. A aplicagdo serd voltada para os trés principais desafios identificados:
desorganizacdo nas lojas fisicas, excesso de desperdicios e deficiéncia na qualidade do
atendimento ao cliente. Por meio do SW2H, sera possivel identificar cada etapa necessaria para
a implantagdo das melhorias, atribuindo responsabilidades, prazos, estimativas de custos e
justificativas para as acdes. O objetivo ndo € apenas solucionar os problemas atuais, mas
também prevenir a recorréncia dessas falhas.
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Quadro 05. 5SW2H

O QUE? POR QUE? QUEM? QUANDQ? ONDE? COMQO? QUANTO?
Desorganiza Porque a Gerente Inicio: Todas as Treinamen | Custo médio de
¢do nas lojas cultura geral 20/10/2025 lojas fisicas tos e R$10.000 por

fisicas organizacional padronizag loja.
nio valoriza o . do de 6.000 em
aprimoramento Fim: layout treinamentos +
da equipe 01/06/2026
2.000 para
coffee break +
2.000 materiais
didaticos
Excesso de | Porque nfo ha | Supervisdo Inicio: Todas as Reorganiz Sem valor
desperdicios uma cultura e funciona 20/10/2025 lojas fisicas | ar layoute diretamente
voltada a das lojas sinalizagdo agregado.
prevengdo de fisicas conforme
perdas e a Fim: boas
manutengdo da 01/06/2026 praticas
qualidade no dos
varejo funcionari
0s
Deficiéncia Porque a Gestdo de Inicio: Atendimento Criar R$15.000 por
na qualidade organizacao pessoas e 20/10/2025 ao cliente programa ano.
do adota uma lideranca de
. . . . 7.000 em
atendimento cultura mais incentivo e .
. . . treilnamentos +
ao cliente voltada para Fim: treinament
metas atingidas 01/06/2026 0s mensais 3.000 em coffee
break + 5.000
do que para o .
desempenho avaliagdes e
certificados
dos
colaboradores

Fonte: Elaborado pelos autores, 2025

A aplicagdo da ferramenta SW2H permitiu a identificagdo de falhas criticas que impactaram
diretamente a eficiéncia operacional da empresa, principalmente nas lojas fisicas. A analise
revelou que a desorganizacao estd ligada a falta de valorizagdo da equipe, a auséncia de
processos padronizados e a insuficiéncia de programas de capacitagdo, baixa eficiéncia e ma
experiéncia do cliente. Paralelamente, o excesso de desperdicios apontou falhas nos controles
internos e falta de cultura voltada a prevencao de perdas, elevando custos e comprometendo a
lucratividade.

Também foi detectada deficiéncia no atendimento ao cliente, decorrente de uma cultura
organizacional focada apenas em metas, sem investir no desenvolvimento humano e
profissional dos colaboradores. Esses problemas mostram uma gestido interna desestruturada,
com comunicagao falha e pouca capacitagao.

Periodo: 2025/1 « InovaGest — Journal of Technology, Management and Social Studies * v.2. n.3 «p. 01-16 «
Julho/2025



A\ InovaGest

Journal of Science,
Technology, Management
and Social Studies

Diante disso, foi elaborado um plano de agdo com inicio previsto para outubro de 2025 e
conclusao em junho de 2026, com foco em treinamentos, reestruturacdo dos ambientes de
trabalho, incentivo ao desempenho e padroniza¢do de processos. O principal objetivo ¢é criar
um ambiente mais eficiente, produtivo e colaborativo, capaz de sustentar a melhoria continua e
recuperar o desempenho competitivo da empresa no setor varejista.

7. RESULTADOS ESPERADOS

Essas medidas ndo apenas visam corrigir os pontos criticos identificados, como também
fortalecer a cultura interna da empresa, assegurando maior agilidade, clareza nos processos e
alinhamento entre equipes. Ao investir em capacitagdo e reestruturacdo organizacional, a
empresa busca elevar seus padroes de qualidade e eficiéncia, promovendo um ambiente de
trabalho mais equilibrado e alinhado com os principios da exceléncia operacional.

Com a aplicagdo da metodologia 8S no ambiente do comércio varejista, espera-se promover
melhorias significativas nos principais desafios identificados: a desorganizagdo nas lojas
fisicas, o excesso de desperdicios e a deficiéncia na qualidade do atendimento ao cliente. Com
a implementacao dos sensos que compdem essa metodologia, € esperado que o espago fisico
das lojas se torne mais organizado, limpo e funcional, facilitando tanto o acesso aos produtos
quanto a fluidez das atividades operacionais.

Além disso, a padronizagdo e o estimulo a autodisciplina devem contribuir para a redugdo de
desperdicios, por meio do uso mais consciente dos recursos, trazendo beneficios diretos a
operag¢do, diminuindo os custos e aumentando a produtividade. Para que esses benéficos sejam
alcancados de forma efetiva ¢ duradoura, ¢ fundamental investir em treinamentos continuos
para os profissionais. Essa capacitacdo garantird a compreensdo correta dos principios do 8S,
assegurando o comprometimento com as mudangas e a padronizacdo das praticas
organizacionais. Podendo os treinamentos contribuirem para o fortalecimento de uma cultura
de responsabilidade e melhoria continua.

Outro aspecto fundamental serd a padronizacdo dos layouts nas lojas fisicas, com base nos
principios dos sensos, uma melhor organizacdo dos produtos, maior fluidez nos processos
internos e uma experiéncia mais agradavel aos clientes. Layouts otimizados contribuem para
maior agilidade e facilidade na reposicao e organizacdo de mercadorias.

A melhoria nas condi¢des de trabalho tende a impactar na qualidade do atendimento ao cliente,
pois com ambientes mais organizados, processos definidos e equipes bem treinadas, o
atendimento se torna mais eficiente, promovendo a satisfacao e fidelizacdo dos consumidores.

Outro resultado esperado ¢ o fortalecimento da cultura organizacional, com colaboradores mais
comprometidos, com disciplina e ética no ambiente de trabalho, prevenindo falhas recorrentes
e incentivando a melhoria dos processos. Esperando-se assim, que a implementacdo do
programa 8S, aliada aos treinamentos e a padronizagao dos layouts, ndo apenas resolva os
problemas atuais, mas também contribua para uma base solida de organizagdo e qualidade,
elementos essenciais para a competitividade da empresa no comércio varejista.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

As consideragdes finais deste estudo destacam a grande importancia para um bom
desenvolvimento académico, e a importante relevancia da aplicagdo do programa 8S para uma
abordagem estruturada e eficaz para a resolucao de problemas no ambiente varejista. Através
da andlise e implementacdo dos conceitos dessa metodologia, aliados a ferramentas da
qualidade, foi possivel identificar com clareza as principais falhas que comprometem o
desempenho operacional, como a desorganizagdo nas lojas fisicas, o excesso de desperdicios e
a deficiéncia na qualidade do atendimento ao cliente.

A adogdo dessas praticas nos permite uma reestruturagdo dos processos internos, promovendo
maior disciplina, padroniza¢do, responsabilidade e comprometimento por parte dos
colaboradores. A organizag¢ao dos espagos, a eliminagdo de itens desnecessarios, a manutengao
da limpeza e a criagdo de um ambiente mais agradavel sdo fundamentais para melhorar a
eficiéncia das operagdes diarias, além de proporcionar uma melhor experiéncia para o
consumidor.

Medidas como treinamentos para as equipes, rotinas de atendimento, padronizacdo de layouts
e reforco da cultura organizacional contribuem significativamente para a reducdo de falhas
operacionais, do desperdicio de recursos e da insatisfagdo dos clientes. Como resultado, tem-se
um ambiente de trabalho mais produtivo, organizado e voltado a melhoria continua,
favorecendo a valorizagao do cliente e o fortalecimento da empresa no mercado.

Essas acdes ndo apenas solucionara os problemas identificados, como também representara um
avango estratégico na busca por exceléncia no varejo. A organizacao, ao investir na qualificacdo
de seus processos e colaboradores, torna-se mais competitiva, reduz custos operacionais e
aumenta sua capacidade de entrega e atendimento. A aplicacdo dos conceitos do 8S e das
ferramentas da qualidade serd essencial para sustentar os resultados e enfrentar os desafios
futuros com mais preparo, inovagao e eficiéncia.
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