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RESUMO

O conceito de Qualidade passou por algumas evolucdes e, a partir de disso, a Gestdo da
Qualidade passou a se apresentar como um fator estratégico e de impacto para a melhoria,
competitividade e produtividade das organizagdes. O objetivo geral deste trabalho
consiste em analisar a Gestdo da Qualidade, por meio da ferramenta SWOT, de uma
empresa supermercadista do municipio de Marialva - PR. A pesquisa se caracterizou
como de natureza qualitativa e do tipo descritiva, adotando a Gestdo da Qualidade, seus
Principios e a analise SWOT como referencial tedrico. Os dados foram coletados por
meio de entrevista semiestruturada, e a analise de dados foi realizada com base na anélise
de contetdo. Como resultado, identificou-se que os pontos fortes apresentados se
destacam em comparacdo aos pontos fracos e ameacgas, uma vez que estdo presentes em
todos os Principios. Além disso, oportunidades foram identificadas (mudanca de habito
dos consumidores/novos consumidores, inovacgdes tecnoldgicas, parcerias, certificacoes),
as quais podem contribuir ainda mais para a sobrevivéncia da empresa e minimizacdo de
oportunidades de melhoria.

Palavras-chave: Qualidade. Gestdo da Qualidade Total. Analise SWOT.

ABSTRACT

The concept of Quality has undergone some evolutions and, since then, Quality
Management started to present itself as a strategic and impact factor for the improvement,
competitiveness and productivity of organizations. The general objective of this work is
to analyze Quality Management, using the swot tool, of a supermarket company in the
municipality of Marialva - PR. The research was characterized as qualitative and
descriptive, adopting quality management and its principles, and swot analysis as a
theoretical framework. Data were collected through semi-structured interviews, and data
analysis was performed based on content analysis. As a result, it was identified that the
strengths presented stand out in comparison to the weaknesses and threats, since they are
present in all the principles. In addition, opportunities were identified (change in
consumer / new consumer habits, technological innovations, partnerships, certifications),
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which can further contribute to the company's survival and minimizing opportunities for
improvement.

Keywords: Quality. Quality Management. SWOT analysis.

Introducgéo

De acordo com a Associacdo Brasileira de Supermercados (ABRAS, 2020), o
setor supermercadista se encontra em expansdo. Em 2018, o setor apresentou crescimento
na quantidade de lojas operadas, passando de 89.368 para 89.673 unidades (ABRAS,
2020). Ainda de janeiro a agosto de 2019 (ABRAS, 2019), o setor registrou 3,39% de
crescimento real, sendo esse 0 maior resultado acumulado no periodo desde 2014. Além
disso, o setor supermercadista movimenta, em média, R$ 50 bilhdes anuais, expressando
alta competitividade entre lojas.

Entretanto, o setor apresenta constantes desafios quanto a economia (ROJO, 1998;
ABRAS, 2019), o que demanda melhoria continua de processos, produtividade, caminhos
criativos e eficientes de gestdo. No ambito supermercadista, identifica-se a necessidade
de diminuicdo de custos de operacdo e exceléncia no atendimento ao consumidor,
trazendo como resultados, ndo somente um aprimoramento do negdcio, mas também
maiores chances de sobrevivéncia (ROJO, 1998).

O principio da melhoria continua tem sido estudado por abordagens relacionadas
a Gestdo da Qualidade (JURAN, 1989; CARPINETTI, 2016). O conceito de qualidade
passou por evolugdes (JURAN, 1989). Inicialmente, a inspecdo dos produtos acabados
era vista como manifestacdo de preocupacdo com a qualidade, porém, ao longo do tempo,
identificou-se a necessidade de desenvolver produtos em conformidade com requisitos
técnicos, a importancia de se considerar caracteristicas que atendam as necessidades dos
clientes, bem como a dindmica e relativa percepcdo do consumidor sobre o conceito de
qualidade (JURAN, 1989).

A gestdo da qualidade leva em consideracdo que as empresas precisam se atentar
ao desenvolvimento e aprimoramento de processos, produtos e servicos, atendendo ao
principio da melhoria continua, a partir de suas estratégias do negocio (CARPINETTI,
2016). Sob essa perspectiva, sete principios da gestdo da qualidade foram desenvolvidos,
com o intuito de direcionar o desempenho e os objetivos das organizag¢des no que se refere
a qualidade de processos, produtos e servigos (CARPINETTI; MIGUEL; GEROLAMO,
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2010). Tais principios séo entendidos como: foco no cliente, lideranca, envolvimento ou
engajamento de pessoas, abordagem de processos, melhoria continua, tomada de deciséo
baseadas em evidéncias e beneficios mutuos nos tramites com fornecedores (MELLO et
al., 2002).

Essa discussdo se torna relevante a partir da constatacdo de que, diante dos
desafios vivenciados pelo setor supermercadista e pela busca por resultados cada vez
melhores (ABRAS, 2019), é importante a compreensdo da Gestdo da Qualidade, de seus
principios e de como esses podem ser identificados como pontos fortes, fracos,
oportunidades e ameacas. De acordo com Dantas e Melo (2008) e Santos e Fernandes,
(2015), o método de analise SWOT é utilizado para promover a anélise de cenérios das
organizacgOes, facilitando a visualizagcdo das caracteristicas internas (pontos fortes e
fracos) e externas (oportunidades e ameacas).

Com base nessas consideragdes, 0 objetivo geral do presente artigo € analisar a
Gestdo da Qualidade, por meio da ferramenta SWOT, de uma empresa supermercadista
do municipio de Marialva - PR.

A realizacdo do presente trabalho possui justificativas tedricas e empiricas. Para
fins tedricos, o trabalho se mostra importante no sentido de contribuir para a compreensao
acerca da importancia da Gestdo da Qualidade como fator de competitividade e melhoria
de processos, produtos e servicos nas organizagOes. 1sso porque, ainda ha certa
complexidade de entendimento e aplicacdo em funcdo da evolucdo de seu conceito
(CARPINETTI; GEROLAMO, 2019). Além disso, empiricamente, é relevante a
compreensdo de como a Gestdo da Qualidade e seus principios sdo considerados no setor,
buscando gerar melhorias e maiores informacfes para 0s gestores quanto a sua
aplicabilidade e resultados. A analise SWOT, por sua vez, se torna importante, pois é
capaz de apontar fatores internos e externos a organizacdo, 0s quais podem ser
determinados como pontos a serem mantidos ou melhorados.

Por fim, o trabalho se encontra estruturado em cinco se¢des. Além da presente
introducdo, apresenta-se a revisdo bibliografica, a metodologia utilizada, a descricdo e

analise de dados, bem como as consideracdes finais.

Revisdo de Literatura

A seguir, apresenta-se a revisdo tedrica acerca da Gestdo da Qualidade e seus
Principios, e Analise SWOT.
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- Principios da Gestao da Qualidade

Segundo as consideracOes de Carpinetti e Gerolamo (2019), a implementacao de
um Sistema de Gestdo da Qualidade visa a reducéo de riscos da ndo conformidade no
atendimento de requisitos dos clientes, e a melhoria da eficacia e eficiéncia dos processos
da organizacao. Com base nesse objetivo, sete principios da qualidade sdo implementados
pelas empresas que sdo conhecidos, segundo Carpinetti (2016) e Carpinetti e Gerolamo
(2019) como:

- Foco no cliente:

De acordo com Carpinetti e Gerolamo (2019), a empresa necessita, ndo somente
atender as necessidades dos clientes, como também superar suas expectativas. A total
satisfacdo dos clientes, segundo os autores, € buscada sob a vertente de que estes séo
"pecas-chave™ para que a organizacao consiga "girar”, uma vez que depende deles para
que a empresa se movimente. Desse modo, entender como estes pensam, quais suas
razOes para comprar, como avaliam os produtos e qual a visdo que emanam sobre a

organizacdo, sdo de crucial importancia.

- Lideranca:

A lideranca atua como um papel situacional nas empresas, considerando que
deixou de ter um foco exclusivo no individuo, e passou a ser identificado como uma
relacdo. A partir deste entendimento, a lideranca é reconhecida como uma propriedade de
interacdo capaz de impactar em toda a organizacio (BENDASSOLI; MAGALHAES:;
MALVEZZI, 2014).

- Envolvimento/engajamento das pessoas:

A organizacdo deve buscar o envolvimento dos colaboradores com o0s objetivos
da organizagdo (CARPINETTI; GEROLAMO, 2019). As pessoas pertencentes a uma
organizacdo sdo a sua esséncia, e o pleno envolvimento delas permite o alcance de

resultados melhores.
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- Abordagem de processos:

Segundo Carpinetti (2016), processos sao entendidos como atividades que sé&o
capazes de transformar uma ou mais entradas (sendo essas, consideradas inputs, ou seja,
informacdes, materiais, esfor¢os etc.) em uma ou mais saidas (conhecidas também como
outputs) através da agregacao de valor a entrada e considerando ainda, todos 0s recursos
organizacionais (recursos humanos, financeiros, tecnolégicos etc.).

Desse modo, os processos da organizacdo devem ser entendidos e gerenciados de
forma sisttmica e ndo como setores e departamentos individuais (CARPINETTI,
GEROLAMO, 2019). Isso porque, dessa forma, os resultados séo planejados com mais

eficiéncia, j& que sdo entendidos como um sistema Unico.

- Melhoria continua:

Acredita-se que, com 0 aumento da concorréncia, aumenta-se também a
expectativa gerada nos clientes (SOUZA, 2018). Isso faz com que as empresas se
concentrem em melhorar sempre. Segundo Souza (2018), a melhoria continua sugere o
aperfeicoamento continuo, enquanto a melhoria radical pressupde uma mudanca radical
no processo, produto e/ou projeto.

Sendo assim, de acordo com Carpinetti e Gerolamo (2019), a busca por resultados
cada vez melhores é necessario para que a empresa consiga acompanhar a
competitividade, mudancas (tanto nos processos, quanto nas exigéncias e nas novas

formulacBes do mercado), avancgo tecnoldgico.

- Tomada de decisdo baseada em evidéncias:

As decisbes devem ser tomadas com base em dados da realidade organizacional,
pois, assim, ha maiores chances de serem certeiras e eficientes (CARPINETTI;

GEROLAMO, 2019). Dessa forma, obtém-se maior clareza de analise e desenvolvimento

da gestdo, bem como aumento na qualidade de analise critica dos fatos.
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- Gestao de relacionamento:

Segundo Carpinetti e Gerolamo (2019, p. 33), as organizages devem possuir
relacionamento consistente e de parceria com fornecedores para que haja confiabilidade
mutua. Nesse contexto, os autores, afirmam que “a conquista de um bom relacionamento
consiste em identificar quais sdo os stakeholders, ou seja, as partes interessadas, quais
sdo suas necessidades e desejos, sejam legais ou ndo”. A partir disso, identifica-se como

cada parte pode contribuir para o alcance da visao e dos objetivos organizacionais.

Anélise Swot

A matriz SWOT é uma ferramenta criada por Kenneth Andrews e Roland
Cristensen no ano de 1960 em paralelo com o conceito de estratégia, com o intuito de
identificar a posicao estratégica de uma organizacdo em relacdo ao ambiente o qual faz
parte (DAYCHOUW, 2007). Segundo o autor, o nome da matriz se da em funcéo das
iniciais das palavras "Strengths, Weaknesses, Oppotunities e Threats" que significam,
respectivamente, “Forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas”. De acordo com a
Abordagem de Sistema, as organizacOes interagem constantemente com o ambiente,
tornando-se necessario analisar esses ambientes para praticas de gerenciamento
estratégico (GUREL,; TAT, 2017). O processo de analise da organizacao e seu ambiente
é denominado Anéalise SWOT.

A andlise SWOT consiste em uma ferramenta simples, porém, eficiente para
dimensionar os recursos e deficiéncias de uma organizacdo, bem como suas
oportunidades e as ameacas externas. Desse modo, conforme Barney e Hesterly (2011),
a analise SWOT acontece em duas dimensdes. A primeira avaliacdo se relaciona com o
ambiente interno, uma vez que avalia pontos fortes e fracos da organizagdo, os quais se
relacionam com recursos e capacidades que ela possui. A segunda, por sua vez, consiste
em uma avaliacdo direcionada ao ambiente externo, buscando identificar oportunidades
e ameacas do ambiente, consistindo em fatores que estdo fora do controle da organizagédo
e que podem impactar direta e indiretamente suas atividades e escolhas (BARNEY;
HESTERLY, 2011).

Nesse contexto, apds a realizagdo da analise SWOT, obtém-se informacdes Uteis
para combinar os recursos e capacidades da organizacdo com o0 ambiente competitivo em

que esta inserida (GUREL; TAT, 2017). O papel do gestor, nesse caso, é ajustar a analise
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de externalidades e internalidades, para equilibrar os pontos fortes e ameacas a luz de
oportunidades e pontos fortes da organizacao.
Ademais, a analise SWOT ¢ tipicamente desenhada em quatro quadrantes,

conforme mostra 0 Quadro 1 abaixo.

Quadro 1 — Matriz SWOT

Contribui para a estratégia da Dificuldade a estratégia da
empresa empresa
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Fonte: Nakagawa (2019, p. 2)

Appio et al. (2009) afirmam que a analise de ambientes é incontestavel para que
a organizacdo tenha prosperidade, uma vez que se refere as constantes mudancas que
acontecem no mercado, principalmente por conta de fatores relacionados a globalizacao
e as exigéncias do consumidor. De forma complementar, segundo Nakagawa (2019), o
ideal é que, apds a analise do ambiente, 0 empreendedor se disponha a elaborar e
implementar um plano de acdo para que os riscos sejam reduzidos e as chances de sucesso

aumentem.

Procedimentos Metodoldgicos

A pesquisa se caracteriza como de natureza qualitativa, que, segundo Marconi e
Lakatos (2018), é aquela que se preocupa com a compreensdo de um determinado grupo,
de determinada comunidade ou ainda de determinada organizacdo. Além disso, essa
pesquisa se caracteriza como do tipo descritiva, que, segundo Marconi e Lakatos (2018),

é aquela que objetiva descrever as caracteristicas de uma determinada populacéo,
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amostra, fendmeno ou ainda experiéncia, em relacdo a um determinado estudo. A
pesquisa descritiva pode assumir diversas formas, dentre elas o estudo de caso, o qual foi
abordado no presente estudo, uma vez que teve como foco um supermercado da cidade
de Marialva-PR. O estudo de caso, segundo Gil (2008), se caracteriza como uma forma
de investigar, de forma aprofundada, uma determinada organizagdo, buscando
compreender fendbmenos individuais, politicas relacionadas a sociedade ou processos
empresariais.

O objeto de pesquisa do presente artigo corresponde a um empreendimento criado
no ano de 1992, localizado no municipio de Marialva-PR, o qual se dedica ao atendimento
continuo e qualificado dos clientes. A empresa conta com aproximadamente 330
colaboradores, com 4 mil m? de area de vendas, 2500m? de area de armazenamento de
mercadorias, aproximadamente 25 mil itens para o consumo, e 48 pontos de venda.

Segundo Estrela (2018), a coleta de dados se baseia na técnica de medic¢do ou
mensuracdo dos dados colhidos em uma pesquisa. Para tanto, foi realizada a coleta de
dados priméaria e secundaria. Quanto a coleta de dados secundarios, essa se refere ao
levantamento de referenciais bibliograficos, os quais oferecem suporte a pesquisa
(GERHARDT; SILVEIRA, 2009). Por outro lado, a coleta de dados primérios conta com
o levantamento de informacdes e interpretacdes sobre os fatos que realmente ocorrem na
realidade estudada. Esse levantamento, por sua vez, foi realizado com base em uma
entrevista semiestruturada, com foco nos sete principios da qualidade, com o gestor do
empreendimento. A entrevista foi gravada e, posteriormente, transcrita, a fim de aumentar
o rigor da analise de dados.

Além disso, para andlise de dados, utilizou-se a andlise de conteudo, que,
conforme Godoy (1995) e Bardin (1979), consiste em um conjunto de técnicas que
permitem analisar comunicac@es por meio de procedimentos sistematicos e objetivos de
descricdo do conteudo das mensagens. Nesse estudo, a analise de contetido foi realizada
por meio das fases de pré-analise, exploracdo do material e tratamento dos resultados
Bardin (1979).

Descricdo e Analise dos Dados

A descricdo e analise abaixo foram realizadas a partir dos dados obtidos por meio

da entrevista realizada com o empresario.
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Principios da Gestdo da Qualidade

A seguir, tem-se a descricdo e analise de cada um dos fatores na empresa em
estudo.

a) Foco no cliente

A Gestdo da Qualidade pode ser considerada como um conjunto de atividades de
melhoria continua envolvendo todos em uma organizacdo no alcance da satisfacdo do
cliente (CARPINETT]I, 2016). Durante a pesquisa, buscou-se entender a consideracdo do
proprietario acerca do atendimento, produtos e servigos oferecidos para os clientes, bem
como a satisfagdo deles. Ap0s isso, realizou-se uma analise qualitativa.

Na entrevista realizada com o proprietario, questionou-se quanto ao atendimento
da necessidade do cliente. Na empresa, 0 conceito de qualidade ¢ atendido, uma vez que
acredita que o atendimento da necessidade do cliente é efetivo por haver politicas e
regimentos centrados na nocao de qualidade. Conforme o entrevistado: “Acredito que
atendemos a necessidade, principalmente por causa dessa ferramenta que também nos
mostra o histérico do que o cliente comprou”.

Além disso, identificou-se que a empresa se preocupa em superar cada vez mais
as expectativas dos clientes. Nesse sentido, analisou-se que o entrevistado considera que
os clientes sdo “pecas-chave” para que a organizagdo consiga se movimentar e sobreviver
(CARPINETTI; GEROLAMO, 2019), e, em funcéo disso, busca realizar atividades para
ajuda-lo a se relacionar com o seu publico.

Sendo assim, com base nas informac6es oferecidas pelo entrevistado, considera-
se que o foco no cliente é um ponto forte da empresa, uma vez que a sao realizada
atividades para a busca de satisfacdo deles. Porém, existem muitas oportunidades a serem
exploradas em relacdo ao atendimento ao consumidor, como por exemplo: a criacdo de
um relacionamento mais estreito com o consumidor, por meio de um atendimento
personalizado (ofertas e promocdes especificas para cada tipo de pablico); p6s-vendas;
preparacdo dos colaboradores para atender aos clientes em qualquer area do
supermercado, criacdo de um SAC para ouvir as opinides dos clientes de forma anénima.

Para esse principio, uma ameaca também foi identificada: o funcionario pode

variar o seu comportamento no atendimento dependendo do contato que possui com o
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cliente fora da empresa. Para isso, apesar da empresa oferecer treinamentos, o proprietario

considera que as orientagcdes quanto ao atendimento ao cliente devem ser recorrentes.

b) Lideranca

A lideranca é reconhecida como um fator de interacdo capaz de impactar toda a
organizacdo (BENDASSOLLI; MAGALHAES; MALVEZZI, 2014). Na empresa em
questdo, considera-se que as atividades relacionadas a lideranca sdo identificadas como
fundamentais pelos gestores, pois, segundo o proprietario, a interacdo com o0s
funcionarios propicia o surgimento de ideias, participacbes, fortalecimento e
desenvolvimento da empresa. Além disso, identificou-se que os gestores estudam formas
de delegar as atividades aos funcionarios, sendo essas sempre compativeis com o cargo
ocupado por eles.

Tendo isso em vista, a lideranca pode ser classificada como um ponto forte da
empresa. 1sso porque € um principio classificado como importante pelo entrevistado para
0 crescimento e desenvolvimento da empresa. Ademais, identificou-se que o
aprimoramento da lideranca sempre vai ser entendido como um ponto a se considerar, ja
que os gestores podem buscar cada vez mais interacdes e atitudes para melhorar ainda

mais os resultados organizacionais.

C) Envolvimento/engajamento das pessoas

As participacdes dos colaboradores sdo necessarias no contexto empresarial, pois
0 envolvimento da equipe, 0 comprometimento e compromisso com a empresa favorecem
os resultados positivos (CARPINETTI; GEROLAMO, 2019).

Com base na entrevista realizada com o proprietario, identificou-se que o0s
colaboradores trabalham de forma sinérgica e estdo constantemente focados em atingir as
metas e objetivos. 1sso porque as metas sdo semanais e estas sdo repassadas e verificadas
pelos gestores diariamente. Segundo o entrevistado, é possivel considerar que 0s
colaboradores apresentam engajamento suficiente, porém, sdo poucos os que fazem além
do esperado. Nesse contexto, identificou-se que a empresa busca incentivar 0s
funcionarios a se envolverem e a se dedicarem cada vez mais com as suas atividades, uma

vez que a escolha dos ocupantes dos cargos de lideranca é feita com base nesse critério.
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Alem disso, para o proprietario, o envolvimento e engajamento dos colaboradores
com o supermercado se relaciona com a cultura da empresa, que é considerada por ele
como um diferencial.

Desse modo, pode-se considerar que a gestdo da qualidade quanto a esse principio
se apresenta de forma natural, j& que ndo existem processos especificos para se medir
engajamento, como por exemplo, avaliacdo de desempenho, porém, a convivéncia dos
socios com os funcionarios é capaz de identificar tal comprometimento.

Assim, evidencia-se que o engajamento dos funcionarios € um ponto forte

apresentado pela empresa.

d) Abordagem de processos

Quando questionado sobre o tratamento dos processos da empresa, 0 proprietario
relatou que ndo sdo mapeados e que, por isso, alguns conflitos existem quanto a execugéo.
O entrevistado afirmou que, em funcdo da presenca didria dos socios na empresa e dos
setores, ndo se identificou a necessidade de mapeamento de todos 0s processos que
compdem o processo principal da empresa.

A respeito desse principio, identificou-se, ainda, que os cargos e funcdes de todos
os funcionarios sdo claros e bem definidos, sendo esse 0 processo que se destaca quanto
a organizacdo e visao sistémica. Além disso, no que se refere a implementacdo e
acompanhamento dos processos por parte dos gestores, identificou-se que acontece de
forma efetiva. Nesse contexto, o proprietario afirmou:

Acredito que, por causa da experiéncia no ramo, e cComo crescemos
entendendo cada setor - e ainda, por ser uma empresa familiar-,
conseguimos aplicar algumas ideias a determinados processos de forma
sistémica sim. E claro que algumas vezes cometemos erros, porém hoje,
conseguimos acompanhar toda a implementacéo da ideia, evitando ao
maximo, a ocorréncia de erros.

Tais atitudes reforcam o que Carpinetti (2016) cita com relacdo a necessidade de
integracdo dos processos das diferentes areas da empresa. As areas normalmente sdo
separadas por funcdes, porém, deve haver uma visdo sisttmica no sentido de todas elas
trabalhem para o atingimento de um Gnico objetivo, o que acontece na empresa.

Assim, considera-se que o principio da abordagem de processos ainda é

considerado um ponto fraco pelos gestores, por haver alguns conflitos internos de
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execucdo em funcdo da falta de mapeamento. Porém, a visao sistémica para a criacdo dos

processos pode ser considerado um ponto forte.

e) Melhoria continua

Na empresa em estudo, identificou-se que os gestores buscam o aperfeicoamento
continuo de processos, produtos e servicos, a partir da identificacdo das necessidades do
consumidor. Em relagdo as mudancas relacionadas ao consumidor, aos avangos
tecnoldgicos e a observacao das novas tendéncias, o proprietario relatou que absorve tais
informacGes por meio de consultorias, cursos e pesquisas. Para ele, as consultorias, além
de serem positivas em relagdo a transferéncia de informagdes acerca de inovagdes (algo
bastante solicitado e desejado por consumidores), possibilitam aos gestores a obtengéo de
uma visdo mais ampla e diferenciada sobre o seu negocio. Além disso, 0s gestores se
atentam a custos, falhas, desperdicios e reclamacdes, de forma a identificar os processos
que devem ser melhorados.

Contudo, identificou-se que o principio da melhoria continua € considerado pela
empresa em estudo, uma vez que 0 gestor busca sempre se atentar as inovacgdes
tecnoldgicas, necessidades do consumidor, perdas, custos, falhas, bem como ao
aperfeicoamento dos processos que ndo estao acontecendo conforme o planejado. Sendo
assim, pode ser considerado como um ponto forte para a empresa.

Entretanto, o proprietario afirmou que as inovacgdes do setor acontecem de forma
recorrente, e que o supermercado busca se manter informado acerca delas, uma vez que
oferecem aprimoramento dos processos da empresa. Apesar de algumas tecnologias
serem consideradas como de alto custo, podem ser consideradas uma oportunidade, uma

vez que a ajudam a empresa a sobreviver e se atualizar mediante a concorréncia.

f) Tomada de decisdo baseada em evidéncias

Para o entrevistado, a contratacdo de uma empresa de consultoria foi uma das
formas que a empresa encontrou de obter evidéncias, e, assim, conseguirem realizar
mudancas efetivas na gestdo da organizacdo. Além disso, identificou-se que, desde 2016,
contam com consultorias voltadas especificamente para a qualidade, tanto para o

supermercado, quanto para as areas especificas de carnes, hortifruti e padaria, fato que
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contribuiu para o aumento da confianca dos clientes e da percep¢éo sobre a qualidade dos
produtos e servigos oferecidos.

Além disso, a empresa possui indicadores de desempenho que oferecem
informacdes reais sobre o faturamento. Sendo assim, o proprietario relatou que realiza o
acompanhamento mensal, para identificar se as tomadas de decisdes estdo sendo efetivas.

Nesse contexto, o proprietario acredita que, mesmo com a obtencdo de
informacgdes para amparar as tomadas de decisdes, para que tais mudancas sejam
realizadas, é necessario que os gestores sejam flexiveis, uma vez que, por ser um
empreendimento familiar, existem muitos comportamentos considerados pelo s6cio como
“viciosos”. Durante a entrevista, o socio afirmou que, apesar da necessidade de agilidade
na tomada de decisdo dificultarem a espera por informacGes mais assertivas, 0s gestores
possuem determinada flexibilidade quanto a mudancas e tomada de decis&o.

Sendo assim, as informagdes geradas pelos indicadores, bem como as consultorias
realizadas pela empresa permitem que 0s gestores tomem decisdes baseadas em fatos
corretos e confidveis, fazendo com que o principio em questéo seja considerado um ponto
forte da empresa. Porém, a concorréncia acirrada, considerada pelos gestores como uma
ameaca existente, muitas vezes contribui para que os gestores tomem decisdes baseadas
na sua experiéncia ou feeling, o que pode ser considerado como uma oportunidade de

melhoria.

9) Gestao de relacionamentos

Na empresa em estudo, identificou-se que os gestores consideram a importancia
de se manter um bom relacionamento com os stakeholders. De acordo com o entrevistado,
os fornecedores, clientes e funcionarios costumam ser os mesmos ao longo dos anos,
fazendo com que o relacionamento seja duradouro e, muitas vezes, baseado na confianga.

Além disso, o proprietario acredita que as identificacbes de mudancas quanto ao
relacionamento com os stakeholders sd@o sempre bem-vindas na empresa. 1sso porque 0s
socios concordam que precisam melhorar constantemente para conseguirem sobreviver
no mercado. Dessa maneira, busca-se identificar a melhor forma de se relacionar com os
stakeholders por meio de feedbacks e interacdes, j& que alguns preferem interagdes por
e-mails, redes sociais ou pessoalmente.

Nesse sentido, entende-se que o relacionamento é um principio fundamental para

o funcionamento da empresa e, por isso, um ponto forte a ser considerado. Identificou-se,
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ainda, que existe uma oportunidade a ser explorada no que se refere a esse principio, ja
que alguns fornecedores tém interesse em fazer parcerias. Além disso, o proprietario
afirmou que, ao se considerar que o seu principal concorrente possui uma marca
fortalecida, clientes fidelizados, e tem um bom relacionamento com fornecedores, quando
analisada por esse ponto de vista, a gestdo de relacionamento também pode ser

considerado uma ameaca ao supermercado.

Anélise Swot

Apos a descri¢do e analise dos Principios da Qualidade identificados na empresa,
elaborou-se a analise SWOT. Durante a elaboracéo, classificou-se informacgdes acerca
dos Principios, bem como informacgdes citadas pelo empresario e que ndo foram
pontuadas acima. O Quadro 2 apresenta os pontos considerados na analise SWOT da

empresa em estudo e, abaixo dela, a descri¢do de cada ponto.

Quadro 2 — Anéalise SWOT da empresa em estudo

Pontos fortes Pontos fracos

Preocupagdo da empresa com o consumidor
I Participacdo dos colaboradores nas decisdes Falta de mapeamento dos processos internos
n Engajamento dos colaboradores Auséncia de um Servico de Atendimento ao
t Equipe trabalhando de forma sistémica Consumidor (SAC)
e Experiéncia dos diretores no ramo Servico personalizado de atendimento ao
r Diretores bem informados consumidor
n Flexibilidade as mudancgas Tomada de decisdo baseada na experiéncia
e Bom relacionamento com clientes, Espaco fisico limitado

colaboradores e fornecedores
Oportunidades Ameagas

E
X Mudangca de habito dos consumidores/novos
t consumidores Economia do pais
e Inovagdes tecnoldgicas Concorréncia
r Parcerias Legislacdes especificas do ramo
n CertificacGes especificas do ramo
0
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Pontos fortes

- Preocupacéo da empresa com o consumidor: identificou-se que a empresa se
preocupa com as necessidades e percepces do consumidor. Por conta disso, a empresa
busca o aperfeicoamento do seu relacionamento com o cliente por meio de consultorias
especificas e ainda, treinamentos e acompanhamentos para que o atendimento seja cada
vez melhor. Além disso, a empresa possui um histérico de compra dos consumidores, de
forma a identificarem os produtos que sdo bem aceitos e que ndo podem faltar no
supermercado.

- Delegacdo de atividades e relacionamento gestor/funcionario: 0s no
supermercado, os gestores estudam formas de delegar as atividades aos funcionarios, de
forma que as delegacfes acontecam sempre da melhor maneira, ou seja, compativeis com
as funcbes de cada cargo. Além disso, 0s gestores procuram estimular o crescimento do
funcionario e incentivar a participacao deles nas decisGes da empresa.

- Participacao dos colaboradores nas decisdes e equipe trabalhando de forma
sistémica: segundo a fala do proprietario, a participacéo e as ideias dos colaboradores séo
fundamentais, tanto para o desenvolvimento das atividades do dia a dia, como para a
entrada de novas percepcdes, as quais sao capazes de alavancar o negocio. Além disso, o
proprietario relatou que os colaboradores sdo engajados, possuem facilidade de
comunicacdo entre si e ainda, trabalham de forma sistémica, ou seja, a favor dos objetivos
e metas da empresa como um todo e ndo somente do seu departamento.

- Experiéncia dos diretores no ramo: os proprietarios atuam no ramo desde
1992. Por isso, possuem conhecimento e experiéncia no ramo em que atuam, 0 que
contribui para a tomada de decisao.

- Visao sistémica dos processos: como relatado pelo gestor, a empresa identifica
a necessidade de integracdo dos processos das diferentes areas da empresa. Na empresa,
as areas sdo separadas por funcbes, porém, ha uma visao sisttmica de todas elas e do
papel que cada processo possui no todo para o atingimento de um Gnico objetivo.

- Diretores bem informados: os diretores absorvem informac@es diariamente por
meio de cursos, consultorias especificas por eles contratadas, e ainda pesquisas
relacionadas ao setor (que variam entre pesquisas online e "boca a boca™) sobre inovagoes
que surgem para aprimorar 0s processos da organizacdo. Além disso, a empresa trabalha

com indicadores de desempenho financeiro, facilitado a efetividade da tomada de deciséo.
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- Flexibilidade as mudancas: de acordo com a entrevista, identificou-se que a
empresa possui determinada flexibilidade quanto a mudancas que devem ser
implementadas. Isso porque conseguem visualizar, por meio de dados, fatos e
informacdes, o que realmente deve ser realizado. Além disso, 0 suporte para a mudanca
é dado pelos consultores, o que facilita a implementac&o.

- Bom relacionamento com clientes, colaboradores e fornecedores: na empresa
estudada, identificou-se que hd um bom relacionamento com os fornecedores
colaboradores e clientes. Mantem-se um bom relacionamento por meio de conversas,

interacOes nas redes sociais, feedbacks, e-mails.

Pontos fracos

- Mapeamento dos processos da empresa: identificou-se que a empresa ndo
possui mapeamento dos processos internos que sao realizados pelos niveis estratégico,
tatico e operacional. Dessa forma, podem existir conflitos internos quanto a execucao das
atividades, principalmente quando novos funcionarios sdo contratados. O mapeamento de
processos facilita a execucdo das atividades.

- Auséncia de um Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC): Atualmente,
conforme relatado pelos proprietarios e clientes, ndo ha um Servico de Atendimento ao
Cliente formal. Ha somente um canal (informal) de atendimento, sendo esse o Facebook
da empresa. Considera-se um ponto de melhoria, pois a formalizacdo de um SAC poderia
facilitar o tratamento das informacGes (sugestdes e reclamacGes), bem como realizar um
atendimento de po6s-venda.

- Servico personalizado de atendimento ao consumidor: os clientes sdo
atendidos de forma personalizada em relacdo a escolha dos produtos somente no agcougue
e padaria, uma vez que, nesses setores, os clientes solicitam determinados cortes, pesos e
quantidades. ldentificou-se, durante a fala do proprietario, o desejo de que todos os
funcionarios saibam atender os clientes em todos 0s setores da empresa, 0 que hoje ndo
acontece.

- Tomada de decisdo baseada na experiéncia: Apesar da empresa tomar
decisdes com base em informacgdes concretas, a concorréncia acirrada pode levar o0s
gestores a tomarem decisdes baseadas na sua experiéncia ou feeling, o que pode ser

arriscado. Isso acontece somente quando alguma deciséo precisa ser tomada rapidamente,
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mas foi considerado como um ponto a ser melhorado, pois existe a possibilidade de
mapear as possibilidades de a¢bes a serem tomadas de maneira imediata.

- Espaco fisico limitado: durante a entrevista, o gestor afirmou que tem interesse
em ampliar o estabelecimento, porém, por conta do espaco fisico limitado, para que
consiga crescer, faz-se necessario investimentos em outros locais. Assim, a empresa

deixaria de ampliar e passaria de ter filiais.

Oportunidades

- Mudanca de habito dos consumidores/novos consumidores: segundo o gestor
entrevistado, como os consumidores estdo cada vez mais conectados ao mundo virtual,
novas oportunidades de negocio e novos nichos podem ser atingido. Exemplo disso seria
a oportunidade de vender os produtores online (utilizacao de aplicativos para compra ou
promogdes). Além disso, a rapidez com que 0s gostos, costumes e comportamentos dos
consumidores mudam, pode contribuir de maneira positiva para 0 aumento das vendas.

- Inovac0es tecnoldgicas: identificou-se que o surgimento de novas tecnologias
pode contribuir com o aperfeicoamento do atendimento do consumidor com a
implementacdo de novos servi¢os, como novos aplicativos, novos maquinarios, formas
de atendimento.

- Parcerias: 0s socios identificam como uma oportunidade de negocio a
possibilidade de realizar parcerias comerciais com fornecedores ou clientes. As parcerias
sdo identificadas como positivas, pois divulgam a empresa e ajudam na obtencao de novos
clientes.

- Certificacbes especificas do ramo: as certificacdes sdo entendidas como
procedimentos que garantem a qualidade dos produtos e do estabelecimento, favorecendo
a visdo da empresa perante os clientes. A disponibilidade da empresa em contratar
processos de certificacdes podem ajudar na fidelizacdo de clientes e, consequentemente,

na ampliacdo no aumento das vendas.

Ameacas

- Economia do pais: de acordo com o proprietario, as expectativas com relacdo a

recuperagdo das atividades econémicas brasileiras apresentaram baixos ritmos durante 0s
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anos de 2019 e 2020. Desse modo, tal ponto pode ser considerado como uma ameaga para
0 crescimento do estabelecimento em questéo.

- Concorréncia: apesar do supermercado ser um dos principais estabelecimentos
da cidade em que atua, a concorréncia pode apresentar determinada ameaca. Isso porque
pode trabalhar com novas tendéncias, tecnologias, além de facilidades, podendo
impressionar o cliente, e fazer com que este opte pelos seus servigos. Com relacdo a esse
ponto, identifica-se a necessidade de acompanhamento das a¢des da concorréncia.

- Legislagdes especificas do ramo: as legislacbes mudam a todo momento. Sendo
assim, tem-se a necessidade da empresa (ou consultores) acompanharem essas mudangas

e identificarem as possibilidades de adequagoes.

Consideracoes Finais

Esse artigo teve como objetivo analisar a Gestdo da Qualidade, por meio da
ferramenta SWOT, de uma empresa supermercadista do municipio de Marialva - PR.
Dessa forma, para que o objetivo fosse atingido, fez-se necessario um estudo sobre 0s
sete Principios da Gestdo da Qualidade, e analise SWOT. Metodologicamente, realizou-
se uma pesquisa de campo com o proprietario do supermercado em estudo, sendo possivel
coletar dados primarios acerca dos objetivos propostos.

Diante da analise realizada, concluiu-se que o supermercado em questdo apresenta
pontos fortes em todos eles. Os pontos considerados se relacionam com a identificacdo
da necessidade do cliente, delegacdo de atividades, incentivo de funcionarios, viséo
sistémica dos processos internos, melhoria continua, apoio de consultorias e indicadores
para toada decisdes e bom relacionamento com stakeholders. Em contrapartida, alguns
pontos fracos foram identificados, os quais podem afetar os resultados/desempenho da
organizacdo. Esses pontos se relacionam, principalmente, com o aperfeicoamento no
atendimento ao cliente e falta de mapeamento dos processos. Esses pontos, por sua vez,
podem ser revertidos por meio de a execucao de um plano de acéo.

Além disso, identificou-se algumas oportunidades do ambiente externo que
podem ser aproveitadas pela empresa, como a existéncia de novas tecnologias a favor da
agilidade de processos, mudangas de habitos dos consumidores, parcerias com
fornecedores e clientes, bem como a disponibilidade de certificacbes de
produtos/servicos. A empresa pode conciliar as oportunidades com os pontos fortes, a fim

de utilizar as forgas para conseguir aproveitar oportunidades da melhor forma. Por outro
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lado, ameacas foram identificadas como a concorréncia, economia do pais e surgimentos
de novas legislagdes. Identificou-se que as ameacgas podem dificultar o aproveitamento
de oportunidades e potencializar os pontos fracos da empresa.

Nesse contexto, considera-se que a empresa utiliza os Principios da Gestdo da
Qualidade a seu favor, uma vez os resultados mostraram que visam segui-los de maneira
adequada. Com isso, tem-se a reducdo de riscos da ndo conformidade no atendimento de
dos clientes, principal objetivo da Gestdo da Qualidade. A coleta de dados foi realizada
em um curto periodo, sendo essa a principal limitacdo do presente estudo. Diante disso,
como oportunidade para futuras pesquisas, sugere-se que a analise da Gestdo da
Qualidade dos processos principais da empresa seja realizada, de forma a complementar

as analises acerca dos Principios.
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