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RESUMO

A pandemia provocada pela Covid-19 trouxe diversos prejuizos para a saude de todas
as nacodes e, na economia, nao foi diferente. Uma empresa de revenda de couros,
localizada em Fortaleza, no estado do Ceara, sentiu esse impacto financeiro
provocado pelas restricbes de abertura do comércio e de locomocao das pessoas.
Com isso intercorrendo, o empreendimento utilizou o Método de Analise e Solucdo de
Problemas, MASP, a fim de amenizar o impacto sentido. Foram analisadas as causas
gue poderiam estar gerando a queda de faturamento e para amenizar os efeitos
negativos no faturamento, foi realizado um planejamento das funcbes dos
colaboradores da empresa e foi iniciado as vendas online, assim, atenuando as

restricdes impostas pelos decretos do Governo do Estado.

Palavras-chave: Covid-19. MASP. Ferramentas da Qualidade. E-commerce.



ABSTRACT

The pandemic caused by Covid-19 brought several damages to the health of all nations
and, in the economy, it was no different. A leather company, located in Fortaleza, in
the state of Cear4, felt this financial impact caused by restrictions on opening trade
and people's mobility. With this intervening, the project used the Method of Analysis
and Problem Solving, MASP, in order to mitigate the felt impact. The causes that could
be causing the drop in sales were analyzed and, in order to alleviate the negative
effects on sales, a planning of the functions of the company's employees was carried
out and online sales were started, thus alleviating the restrictions imposed by the
decrees of the State Government.

Keywords: Covid-19. MASP. Quality tools. E-commerce.
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1 INTRODUCAO

O ano de 2020 foi atipico para todas as nacfes, pois marcou O inicio da
Pandemia provocada pela COVID-19 e expds como o ser humano é fragil, mas que
se adapta a novos ambientes e contorna os problemas que surgem. Este virus
também evidenciou como as pessoas sdao dependentes umas das outras, visto que
enguanto alguns tinham condicdo de ficarem isolados em suas residéncias, outros

trabalhavam para servirem a sociedade.

Com a contaminacdo do virus aumentando no Ceara e no Brasil, alguns
decretos foram publicados pelo Governador do Estado do Ceara e no municipio de
Fortaleza. Por este motivo, foi preciso instaurar um lockdown que ocorreu entre o dia
20 marco de 2020 até sua abertura responsavel no dia 01 de junho de 2020. Com isso
intercorrendo, o portal do Ministério da Economia (2020) informou uma lista de 10
atividades econdmicas que mais foram impactadas pela Pandemia, que foram:
Atividades artisticas; Criativas e de espetaculos; Transporte aéreo; Transporte
ferroviario e metroferroviario de passageiros; Transporte interestadual e intermunicipal
de passageiros; Transporte publico urbano; Servicos de alojamento; Servicos de
alimentacdo; Fabricacdo de veiculos automotores, reboques e carrocerias;
Fabricacdo de calcados e de artefatos de couro e Comércio de veiculos, pecas e
motocicletas. Como a fabricagcdo de produtos em couro foi impactada, as empresas
gue vendem os produtos para a manufatura também foram prejudicadas, pois sem

essas pessoas confeccionando seus produtos, as empresas nao venderiam.

Um estudo realizado pelo Sebrae (2020) informa que 5,3 milh&es de pequenas
empresas alteraram a forma de funcionamento do empreendimento, enquanto outras
10,1 milhdes de empresas suspenderam suas atividades temporariamente. Esse
estudo ainda apresentou que 73,4% das empresas estudadas ndo estavam com a
saude financeira boa, antes mesmo da Pandemia da Covid-19. Ja segundo o IBGE
(2020), 33,5% das empresas entrevistadas reportaram que a Pandemia teve um efeito
negativo sobre a empresa e 37,9% relataram que houve um efeito pequeno ou

inexistente.

A justificativa deste trabalho é o de analisar como uma empresa de couros foi
impactada pela pandemia e apresentar os métodos utilizados para que os seus efeitos



fossem minimizados. O MASP, que € um Método de Analise e Solucdo de Problemas,
foi utilizado para analisar a queda de faturamento e, assim, poder tracar um

planejamento a fim de diminuir os impactos gerados e organizar a empresa.

Como a Pandemia da Covid-19 € um tema novo na sociedade, existem poucos
trabalhos académicos explorando os impactos gerados nas empresas, assim, a
relevancia académica deste trabalho é o de demonstrar como o0 negécio utilizou-se
dos métodos citados para minimizar os efeitos sentidos e ainda alocar os

colaboradores em uma funcéo determinada.

Com os problemas gerados pela Pandemia do novo coronavirus, faz-se
necessaria a indagacao: Como a Pandemia da Covid-19 afetou a receita financeira da

empresa estudada e o que esta fez para diminuir os impactos no faturamento?

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo Geral
O objetivo geral deste trabalho € o de realizar uma analise dos efeitos gerados

pela Pandemia da Covid-19 para uma empresa de revenda de couros.

1.1.2 Objetivos Especificos

1) Apresentar o impacto gerado pela pandemia na empresa estudada;

2) Aplicar o MASP para a minimizagdo dos efeitos negativos da Pandemia e

organizacéo da empresa,; e,

3) Verificar os resultados.

1.2 Estrutura do trabalho
O capitulo 1 tem como objetivo apresentar as consideracdes iniciais do tema
estabelecido, ou seja, tem a finalidade de demonstrar o que foi realizado para a

resolucédo da proposta descrita.

Ja o capitulo 2 tem o propdsito de descrever o referencial tedrico para que
sejam aprofundados os conhecimentos sobre o tema definido e seja possivel realizar

0s objetivos propostos pelo capitulo anterior.
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O capitulo 3 ira discorrer sobre 0 passo a passo necessario para encontrar 0s
dados e gerar informacdes dos resultados e discussdes, enquanto que o capitulo 4 ir4
apresentar os resultados e a discussdo dos dados gerados para que se tenha um
melhor entendimento sobre o que foi executado com as informacgdes necessérias para

0s gestores do empreendimento.

Por fim, o capitulo 5 que traz a conclusdo e ira discorrer sobre o resultado
encontrado na pesquisa com 0s principais resultados e as consideracoes finais sobre

o que foi realizado no trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Covid-19 - Saude

Segundo o Portal do Ministério da Saude (2020), o coronavirus € um virus que
faz parte de uma grande familia comuns em vérias espécies de animais, como
morcegos e camelos, o qual raramente contaminam as pessoas e 0S animais ‘ao
mesmo tempo’. As espécies do virus que contaminam o0s animais e as pessoas Sao o
MERS-CoV e SARS-CoV. No més de dezembro do ano de 2019, foi identificado uma
nova variante de coronavirus, denominado de novo coronavirus (SARS-CoV-2) e com
0 primeiro registro identificado na cidade de Wuhan, na China, onde foi confundida

com uma pneumonia nao identificada.

Ainda segundo o Portal do Ministério da Saude (2021), publicado no dia 16 de
junho de 2021, houve no Brasil um total de 17.628.588 casos confirmados de Covid-
19 e um total de 493.693 6bitos. Ja no Ceara, houve 856.267 casos confirmados e
21.876 o6bitos.

Segundo o Portal O Povo (2021), a vacinacdo sera realizada em 4 fases e serdo

apresentadas na Figura 1.

Figura 1 — Ordem de vacinacédo contra a Covid-19 no Ceara

FASE 4
FASEL - Professores;
- Trabalhadoresda S
: - Policiais;
SaLEe - Profissionaisde
- ldosos com 75 FASE 2 FASE 3 | e
anos ou mais; - ldosos de 60 a 74 - Pessoas com = ‘.’am,eT‘ %
) - Funcionariosdo
- ldosos com 60 anos. comorbidades. " .
i sistema prisional
anos ou mais eu s
vivem em asilos e ;
! Pessoas privadas
Indigenas.

de liberdade.

Fonte: Adaptado de O POVO (2021).

Conforme observado na figura acima, a fase 1 de vacinagdo sera para as
pessoas que trabalham na area da saude, idosos com 75 anos ou maior idade, idosos
gue possuam 60 anos ou mais e que vivam em asilos e os indigenas. Ja na fase 2,
sera a vez dos idosos que possuam idade entre 60 e 74 anos. A fase 3 sera a vez das

pessoas que possuem comorbidades, ndo especificando a idade e, na fase 4, serdo
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os professores, policiais, profissionais de salvamento, funcionarios do sistema

prisional e pessoas privadas de liberdade.

Segundo o Ministério da Saude (2021), atualizado no dia 16 de junho de 2021,
um total de 81.540.602 doses da vacina ja foram aplicadas, sendo que 57.676.179
pessoas foram vacinadas com a primeira dose e 23.864.423 pessoas receberam a

segunda.

Segundo Francisco (2021), as principais capitais do Brasil, em mar¢o de 2021,
sdo destaques por causa do seu contexto histérico, pela economia do pais e entre
outras concepcdes. Essas cidades sdo: Brasilia - DF; Sao Paulo - SP; Rio de Janeiro
- RJ; Salvador - BA; Belo Horizonte - MG; Fortaleza - CE; Curitiba - PR; Manaus - AM,;
Recife - PE e Porto Alegre - RS. A partir das cidades que foram listadas, a Grafico 1
traz a quantidade de vacinas que foram aplicadas nos respectivos estados dessas

capitais.

Quantidade de doses aplicadas

20.000.000 17961078
18.000.000
16.000.000
14.000.000
12.000.000
10.000.000
8.000.000 6.643.836
6.000.000 S. 099 300 4.698.654
4.000.000 2. 523 125 3.076.838

2.000.000 1.035.049 1.324.093 I
[ |

7.575.276
5.613.846

o

Gréfico 1 - Quantidade de dose aplicadas
Fonte: Ministério da Saude (2021).
Como é possivel observar no Gréfico 1, foi apresentado a quantidade de doses

da vacina que foram aplicadas nos principais estados do pais. Essas quantidades

expostas incluem a primeira e a segunda dose. Em Sao Paulo, por exemplo, foram
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aplicadas 17.961.078 doses da vacina, enquanto que em Minas Gerais foram
aplicadas 7.575.276 e, no Ceard, 2.523.125 doses.

Segundo Goulart (2021), o numero de vacinas aplicadas nos Estados Unidos
da América foi em um total de 113 milhdées de doses, a partir dos dados divulgados
no dia 18 de marco de 2021. Com todas essas doses aplicadas, os préximos meses
podem apresentar um bom numero de contratacdes, pois com a populacdo sendo
imunizada de forma rapida, as restricdes de funcionamento estardo diminuindo. No
Brasil, devido a demora na vacinacdo, muitos estados estdo sendo ‘obrigados’ a

tomarem medidas de restricao, pois € preciso conter 0 agravamento da Pandemia.

2.2 Covid-19 - Economia
Além de prejudicar a saude das pessoas, a Pandemia também interferiu na
economia. Assim, no Grafico 2, sera apresentado alguns dados sobre o efeito negativo

no periodo entre junho, julho e agosto de 2020 no Brasil.

Efeito Negativo da Pandemia
80,00%

70,00%

70,00%
60,00%

50,00%

40,00% 37,50% 38,60%

33,50%
30,00% °

20,00%
10,00%
0,00%

12 QUINZENA DE 22 QUINZENA DE 12 QUINZENA DE 22 QUINZENA DE 12 QUINZENA DE 22 QUINZENA DE
JUNHO 2020 JUNHO 2020 JULHO 2020 JULHO 2020 AGOSTO 2020  AGOSTO 2020

Graéfico 2 - Efeito negativo da Pandemia
Fonte: IBGE (2020).

Dessa forma, é possivel observar que na primeira quinzena de junho de 2020,
um total de 70% dos empreséarios que participaram da entrevista do IBGE (2020)

relataram que a Pandemia trouxe efeitos negativos para as suas empresas. J4 na
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segunda quinzena de agosto de 2020, 33,50% dos empreendedores relataram efeitos

negativos.

No Gréfico 3, serdo relatados a quantidade de empresarios que informaram os

efeitos positivos no periodo de junho a agosto de 2020.

Efeito Positivo da Pandemia
35,00%

0,
30,00% 27,00% 26,10% 27,50% 28.60%

25,00%

20,00% 15,10%

15,00% 13,60%
, ()
10,00%
5,00%
0,00%

12 QUINZENA DE 22 QUINZENA DE 12 QUINZENA DE 22 QUINZENA DE 12 QUINZENA DE 22 QUINZENA DE
JUNHO 2020 JUNHO 2020 JULHO 2020 JULHO 2020 AGOSTO 2020  AGOSTO 2020

Gréfico 3 - Efeito positivo da Pandemia

Fonte: IBGE (2020).

Como apresentado no Gréafico 3, na primeira quinzena de junho de 2020,
13,60% dos empresarios entrevistados pelo IBGE (2020) que tiveram efeitos positivos
na pandemia. J4& na segunda quinzena de agosto de 2020, 28,60% dos

empreendedores relataram que tiveram efeitos positivos na pandemia.

No Gréfico 4, sera apresentada a porcentagem de empresas que relataram um

efeito pequeno ou inexistente.
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Efeito pequeno ou inexistente da Pandemia

40,00%

36,30% 37,90%

35,00%
33,90%
30,00%
25,00%

20,00%

16,20%

15,00%
10,00%
5,00%
0,00%

12 QUINZENA DE 22 QUINZENA DE 12 QUINZENA DE 22 QUINZENA DE 12 QUINZENA DE 22 QUINZENA DE
JUNHO JUNHO JULHO JULHO AGOSTO AGOSTO

Grafico 4 — Efeito pequeno ou inexistente da Pandemia
Fonte: IBGE (2020).

Segundo o Gréfico 4, na primeira quinzena de junho de 2020, 16,20% dos
entrevistados pelo IBGE (2020) informaram que a Pandemia trouxe pouco efeito ou
inexistente. J& na segunda quinzena de agosto de 2020, 37,90% relataram pouco

efeito ou inexistente.

O Sebrae (2020) realizou uma pesquisa com um total de 9.105 donos de

pequenos negocios e alguns dados serdo expostos no Grafico 5.
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Faturamento de pequenas empresas

3%

3% 5%

= Diminuiu = Permaneceu Igual = Aumentou = N&o quiseram ou ndo souberam responder

Gréfico 5 — Faturamento de pequenas empresas

Fonte: Sebrae (2020).

Segundo os dados do Grafico 5, 89% dos entrevistados pelo Sebrae (2020)
relataram que houve uma queda no faturamento. Ja 3% informaram que os ganhos
permaneceram iguais, outros 3% falaram que aumentou e os 5% restantes nao

souberam ou ndo quiseram responder.

Ainda de acordo com o Sebrae (2020), dos empreendedores entrevistados,
63% informaram que a perda no faturamento foi em mais de 50% e apenas 0,6%
relataram que as perdas no faturamento foram de até 5%.

No més de abril de 2020, segundo o Ministério da Economia (2020), foi
sancionado um projeto de lei pelo presidente do pais, visando o pagamento de um
auxilio emergencial no valor de R$ 600,00 para trabalhadores informais,
desempregados, microempreendedores individuais de familias de baixa renda e
trabalhadores intermitentes que estejam inativos. Caso a méae seja a Unica
responsavel por sustentar a familia, o valor passa a ser de R$ 1.200,00. Foram
publicadas também medidas provisorias com o objetivo de garantir a complementacao
de salarios para colaboradores que tivessem suas cargas horérias e remuneracdes
reduzidas por até 3 meses. As reducdes estabelecidas sdo de 25%, 50% e 75%.
Esses valores serdo negociados a partir de acordos individuais e coletivos.
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Com as restriches causadas pela Pandemia e a vacina ndo sendo
disponibilizada a todos, o setor de e-commerce aumentou e, segundo Luyse (2020),
teve o faturamento nos 4 primeiros meses de 2020 de aproximadamente 32% do
faturamento total do ano de 2019. Por isso, este meio de venda tem sido importante
para que os empreendedores consigam realizar a venda de suas mercadorias e

servicos sem depender exclusivamente do ambiente fisico.

2.3 E-commerce
Segundo o Sebrae (2017), “e-commerce € a abreviagcao de eletronic commerce
e representa todo o comércio realizado através de meios eletrdnicos”. Isso informa

gue as vendas realizadas por meios digitais sdo consideradas e-commerce.

Com a utilizagcdo da internet ficou mais simples para os empreendedores
exibirem seus produtos ou servigos a uma maior quantidade de pessoas, aumentando

assim a chance de prospectar mais clientes.

Segundo Luyse (2020), o més de abril do ano de 2020 registrou um total de
24,5 milhdes de vendas realizadas pela internet. Isso equivale a um aumento de 98%
das vendas obtidas no mesmo periodo do ano de 2019. Foi observado também que
com o aumento na rigidez sobre as lojas fisicas, a quantidade de abertura de lojas
online quintuplicou. Na segunda quinzena de mar¢o, o0 numero mensal de aberturas
de lojas virtuais era de 10 mil e, com as restricdes aumentando, esse numero passou

a ser de 50 mil.

Com essas informacdes descritas, serdo apresentados a seguir algumas
plataformas onde € possivel realizar o contato direto com o cliente e realizar as

vendas.

2.3.1 Instagram

Segundo Coutinho (2020), esta rede social tem como foco a publicacdo de
videos de curta duracdo e fotos com a utilizacdo de efeitos. O inicio da rede foi
bastante promissor, pois dois meses apos seu lancamento, em dezembro de 2010, foi
atingido a marca de 1 milh&o de usuérios. J& em abril de 2012, conseguiram a marca
de 27 milhdes de usuarios. Com essa popularidade e apoés ser lancado um aplicativo
para o sistema operacional Android, o Facebook concretizou a compra desta rede

social.
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De acordo com Coutinho (2020), com a conta comercial, o gestor consegue
informacbes importantes sobre as pessoas que interagem com o perfil do
empreendimento, podendo observar o alcance das publicacdes, além de obter

informacdes pessoais, como género e a idade.

2.3.2 WhatsApp business

Segundo Borges (2020), este aplicativo foi planejado para que fosse utilizado
em pequenas e médias empresas com o fim comercial. O seu uso permite que seja
criado uma relacdo mais proxima com os clientes, pois a resposta ao consumidor é

mais rapida.

Ainda conforme Borges (2020), € possivel realizar no preenchimento do perfil
comercial, informacfes que serdo Uuteis aos clientes, como o horéario de
funcionamento, a sua localizagéo e outras informacdes. Além disso, é possivel incluir

uma breve descricdo sobre a empresa.

2.3.3 Facebook Business

O Facebook Business é também conhecido como Facebook para empresa e
segundo a plataforma Hotmart (2020), a plataforma possui recursos que o perfil
pessoal ndo dispbe, como uma pagina oficial da empresa, um gerenciador de
anancios e uma integracdo com as duas outras plataformas da empresa, que séo o

WhatsApp Business e a conta comercial do Instagram.

Utilizando esta plataforma, a empresa consegue publicar seus anuncios no
Facebook e no Instagram ‘ao mesmo tempo’ e interagir com uma maior facilidade com

os clientes, pois essas trés plataformas sao integradas.

2.3.4 OLX

Segundo Coelho (2016), a plataforma OLX é utilizada como um classificado e
vendas de usados que possui um aplicativo e um site. Essa plataforma possibilita a
criacdo e a visualizacdo de andncios criados por pessoas ou empresas que queiram
vender algo. Caso o cliente ja saiba o que quer adquirir, € possivel a realizacdo de
uma pesquisa do produto ou servico e, se quiser efetuar uma pesquisa mais ampla, é
possivel selecionar filtros para a pesquisa. ApoOs selecionar o filtro, serdo
disponibilizados os andncios de acordo com as condicdes pré-estabelecidas.
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Apds a analise das plataformas de venda, serdo explicados os métodos

utilizados e as ferramentas da qualidade.

2.4 PDCA

Segundo Costa et al (2020), “o ciclo PDCA é uma ferramenta da qualidade
utilizada no controle de processos que tem como foco a solugcdo de problemas”. As
siglas do PDCA significam, na sua devida ordem, Plan (Planejar), Do (Executar),
Check (Checar) e Act (Agir).

O ciclo PDCA, conforme Cantidio (2015), tem como finalidade, a resolugcao de
gualquer problema, sendo realizado a orientacdo dos gestores para preparar uma
execucdo do planejamento de uma forma eficaz e eficiente, resolvendo assim, o

contratempo.

Na Figura 7 estardo representadas as quatro etapas do ciclo PDCA que serao

esclarecidas a sequir.

Figura 7 - Ciclo PDCA

ACT PLAN
(AGIR) (PLANEJAR)
CHECK DO [P
(CHECAR) (EXECUTAR)

Fonte: Autor (2021).

A Figura 7 apresenta os itens do PDCA e pode ser definida, segundo Almeida

(2020), da seguinte forma:

- Plan - € o item que é responsavel pelo planejamento do que sera realizado, definindo

as metas necessarias e qual a melhor forma de concluir o que sera proposto;
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- Do - ira realizar o que foi planejado no item anterior, seguindo 0s meios para concluir

as metas estabelecidas;

- Check - ird analisar se os resultados do item anterior foram atingidos ou ndo da forma

planejada; e,

- Act - é utilizado quando é percebido que no item anterior foi analisado algum

contratempo que precise de correcado ou de alguma melhoria.

Goncalves (2017) informa que apos as etapas do PDCA serem concluidas, com
a utilizacdo de ferramentas, a empresa consegue um maior patamar de qualidade e
guando novos problemas forem sendo apresentados, sera visto como uma

oportunidade para evolucéo.

2.5 Método de Anédlise e Solucéo de Problemas (MASP)

Segundo Corréa (2018), o MASP pode ser definido como um meio que procura
obter um melhor progresso nos processos de melhora de um ambiente definido. Ele
procura achar uma solucéao do problema em que seja captado o melhor beneficio para
o ambiente, exigindo o menor esfor¢co possivel, o que pode ser caracterizado como
uma decisdo oOtima. Conforme Monteiro (2018), o MASP “promove a solu¢do de

problemas e a obtencéo de resultados através de controle da qualidade via PDCA”.

Segundo Lima (2017), o MASP é baseado no ciclo PDCA e nas ferramentas da
gualidade, onde € realizado a identificacdo, analise e a solucdo de possiveis

problemas.

Ja Leal (2020) diz que o MASP “é aplicado de forma sistematica contra uma
situacao insatisfatoria ou para atingimento de um objetivo de melhoria estabelecido”.
Isso serd identificado, melhorado ou abolido, através de um passo a passo, que sera

baseado no ciclo PDCA.

Goncalves (2017), o MASP vai dispor de duas grandes vantagens, que Sao:
“Permitir a solucéo dos problemas de maneira cientifica, efetiva e possibilita que cada
pessoa da organizacdo se capacite para resolver os problemas especificos de sua

responsabilidade.”

Na Figura 8 apresenta uma relacao entre as etapas do MASP e o ciclo PDCA.
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Figura 8 — Relagao entre ciclo PDCA e etapas do MASP

PDCA | FLUXOGRAMA, MASP
—= 1 IDENTIFICACAO DO PROBLEMA
2 OBSERVACAD
[+]
3 ANALISE
4 PLAMNO DE ACAD
D 5 ACAD
6 VERIFICACAQ
C -
MNAD -
— > AS ACOES FORAM EFICAZES?
é SiM PADRONIZACAO
A
8 CONCLUSAO

Fonte: Monteiro (2018).

Na Figura 8, esta sendo demonstrado como é a relacdo do PDCA e do MASP.

7

Como é possivel observar, o “planejamento” € composto pela identificacdo do
problema, da observacéo, analise e do plano de acao. O “executar” contém a agéo, o

“checar” possui a verificagdo e a “agao” contém a padronizagao e a conclusao.
As etapas do MASP serao explicadas e, segundo Silva (2020):

- A Identificacdo do problema visa detectar quais os problemas de maior gravidade e

analisar as prioridades;

- A Observagéo tem como funcao a descrigdo do problema analisado para que possa

aumentar as chances de reconhecer as causas do problema;
- Na Analise, serdo levantadas as causas raizes para o contratempo em questao;

- No Plano de acao, serd detalhado um plano de como serdo realizados 0s processos

para resolver as causas identificadas na andlise;
- A Acéo ira aplicar o plano de agéo;

- Na Verificagéo, serdo analisados os resultados da acdo e observar se foi eficaz na

eliminagdo ou minimizagdo do problema. Caso os resultados n&do tenham sido
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satisfatorios, o processo sera reiniciado pela observacdo e analise do problema,

sendo, podera seguir para 0 proxXimo passo;

- Na Padronizacao, as acdes implementadas séo introduzidas na rotina da operacao

para evitar que o0 mesmo problema ocorra novamente; e,

- Na Concluséao, o processo para a finalizacédo do problema é encerrado e é realizado

um registro de todas as agdes realizadas com os resultados obtidos.

Segundo Morais (2017), o MASP € uma das principais e a mais tradicional
metodologia, ocorrendo a identificagdo de problemas nos empreendimentos, pois
auxilia os gestores para que seja realizada uma boa tomada de decisdo através de
fatos concretos e mensuraveis, fazendo com que seja realizado um melhor controle
de qualquer processo, desde que seja bem definida e compreendida pelos
colaboradores, assim, gerando resultados suficientes do plano de acao e bloqueando

as causas especificas.

Segundo Pracopio (2019), o objetivo do método é o de eliminar as causas de
um problema, para que sejam resolvidos, assim, n&do reincidindo, ocasionando a
gualidade total do processo e a sua melhoria continua. Varias empresas aplicam este
método, a fim de reduzir e extinguir as intervengdes que diminuam a produtividade do

processo, gerando progressos em aspectos da qualidade e agcdes corretivas.

2.6 Ferramentas da Qualidade
Segundo Santos (2020), as ferramentas da qualidade “[...] sdo usadas para
definir, calcular, analisar e propor ndo sé solu¢cdes, mas melhorias para 0s processos

organizacionais que demonstram problemas”.
2.6.1 Solucgéao de problemas

Segundo Vaz (2017), quando uma empresa procura zelar pela qualidade, ela
ird investigar formas de executar ferramentas que ajudem analisando de uma forma
profunda 0s seus processos, 0s produtos e 0s sistemas para que possam realizar a
identificacdo, o estudo de caso e solucionar de uma maneira que os problemas

eventualmente encontrados sejam resolvidos.
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7

Quando um problema é encontrado, pode ser utilizado uma ou mais
ferramentas da qualidade e ainda, de acordo com Vaz (2017), é importante seguir

alguns passos para entender como utilizar a solucéo dos problemas.

Vaz (2017) informa que o primeiro passo € identificar o problema que esteja
ocorrendo. Apés isso, € necessario que essa adversidade seja dividida em partes para
ser definido o escopo a ser trabalhado. Depois, € preciso realizar uma investigacao,
coletando os dados do problema para identificar as possiveis causas e consequéncias
potenciais. A proxima etapa € a solucdo dos problemas, determinando quais as acfes

gue serdo utilizadas para a correcao. Enfim, é necessario a confirmacdo dos

resultados para que o processo da solucao de problemas seja validado.

2.6.2 Fluxograma

Para que o fluxograma seja elaborado, € necessario que o gestor entenda como
0 mapeamento de processos funciona. Segundo Azevedo et al (2020), um processo
séo acbes que serao realizadas com o objetivo de fabricar um bem ou desempenhar

um servigo que terd um valor para os clientes.

Segundo Coelho et al (2016), a ferramenta da qualidade denominada de
fluxograma apresenta de forma grafica as etapas de um processo especifico
determinado pelo gestor. Com os processos sendo apresentados dessa forma, fica

mais simples a visualizacao de todo o procedimento pelos colaboradores.

Ja4 para Coutinho (2020), os processos sao estruturados por simbolos
geomeétricos o qual irdo simbolizar os materiais, servigos ou recursos envolvidos e irdo

informar quais serdo as direcées a serem seguidas até que o resultado seja atingido.

Para que seja possivel montar o fluxograma, € necessario utilizar um software
e, um bom exemplo, é o Bizagi Modeler. Segundo Lima (2016), o programa possui um
visual com caracteristicas limpas, além de possuir ferramentas intuitivas com
legendas que explicam o que cada item significa, ficando mais facil modelar os

processos.

Além do Bizagi Modeler, outros softwares estéo disponiveis para a criacdo de
fluxogramas, como o Bonitasoft e 0 Camunda. Estes sdo simples de serem utilizados

e sdo facilmente instalados no computador.
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Segundo Santos (2020), € necessario que 0s colaboradores conhegcam o0s
simbolos utilizados para a producdo do mapeamento dos processos, poisS como Sao

padronizados, o funcionario ird conseguir decifrar o que esta exibido.

Na Figura 2 sera apresentado um mapeamento de processo para recebimento

de mercadoria.

Figura 2 - Mapeamento de processo — Recebimento de mercadoria

Produto de acordo
Cbsenvar Mota com o pedida?

Fiscal daos
Conferencia da Recusa da
mercadoria mercadoria

produdos
Entrar ermn

estogue & Sim — = 3l contstocom

formecedor

Transportadora
chega com
mercadoria

-
>

i

Armazenar no

preenchimento
ERP

, -

mercadoria de
2C0oroco com a
mota fiscal?

Fonte: Autor (2021).

O fluxograma da Figura 2 apresenta o processo de recebimento de mercadoria.
No inicio, a transportadora chega na empresa com a mercadoria pedida pelos
gestores e, apds isso, é necessario analisar a sua nota fiscal, observando se a
mercadoria esta de acordo com o solicitado. Se néo estiver, o pedido é recusado e 0
gestor entrara em contato com o fornecedor, finalizando o recebimento. Caso esteja
de acordo com o requisitado, a mercadoria € conferida. Caso as quantidades nao
estejam de acordo com a nota fiscal, € estabelecido contato com o fornecedor e
encerrado o ciclo de recebimento. Se o pedido estiver de acordo com a nota, a
mercadoria é armazenada no estoque e é realizado a entrada dos produtos no ERP

da empresa. Assim, é finalizado o processo.

2.6.3 Folha de verificacéo

De acordo com Coelho et al (2016), a ferramenta “folha de verificacdo” é
utilizada tanto em forma de tabela como em planilhas e sdo usadas para que a coleta
de dados seja em um formato que facilite a sua analise. Esta ferramenta ajuda o gestor
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poupando tempo, pois ndo é necessario realizar o processo de desenhar figuras ou

escrever dados repetitivos, evitando assim, prejudicar os dados que seréo analisados.

Segundo Vaz (2017), ela pode ser uma das ferramentas utilizadas no dia-a-dia,
pois é comum que varias pessoas realizem lista de compras antes de irem adquirir
algo ou mesmo um checklist que verifique se ndo esqueceu algo relevante dentro de
uma mala de viagem. Como foi exemplificado, esta ferramenta é bastante efetiva
guando é necessario gue seja recolhido dados fieis a realidade e que consiga ajudar

0 gestor ou uma pessoa a tomar uma decisao de forma correta.

Como os autores apresentaram, a folha de verificacdo é necesséaria e bem
utilizada por gestores e pessoas, pois ajudam os individuos a coletarem dados que
sejam relevantes para o que precisam, como uma lista de supermercado ou coleta de

dados de clientes sobre algum produto.
Na Figura 3, sera apresentado um exemplo de folha de verificagdo.

Figura 3 - Folha de verificagcdo

PROBLEMA | DESCRICAQ | FREQUENCIA DE OCORRENCIA

Fonte: Autor (2021).

A Figura 3 exibe como pode ser elaborado um dos varios formatos de folha de
verificacdo. No exemplo acima, o gestor insere o problema, realiza sua descricéo e

mostra a quantidade de pessoas que reclamaram do problema.

2.6.4 Histograma
Segundo Leal (2020) et al, o histograma é uma ferramenta que possui um
arranjo parecido com o diagrama de Pareto, porém, possui suas diferencas, pois

abrange o uso de dados medidos e distribuidos de acordo com sua frequéncia.

Para Araujo (2018) et al, esta ferramenta ira reunir os dados obtidos em um
formato de distribuicdo da populacdo com a utilizacdo de conhecimentos estatisticos,

como a variancia, amplitude e média.

Ja Almeida et al (2016), afirma que esta ferramenta também € conhecida como

gréfico de frequéncia e é possivel entender quais sdo as caracteristicas de um
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processo produtivo. E possivel visualizar o nimero de produtos que ndo estdo em
conformidade com o padrdo estabelecido e determinar a dispersdao dos dados
medidos de pecas. Com esse grafico, portanto, é possivel analisar apenas um
processo por vez e sendo necessario analisar outros processos, tera que ser criado
outro histograma.

2.6.5 Diagrama de causa e efeito (Ishikawa)
Conforme Santos (2020), esta ferramenta foi criada no ano de 1943 e possui o
nome de seu criador, 0 engenheiro japonés Kaoru Ishikawa. O objetivo desta

ferramenta é realizar a andlise das operacdes dos processos produtivos.

O diagrama de causa e efeito € mais conhecido como espinha de peixe e de
acordo com Toledo (2015), foi desenvolvido para identificar problemas na fabricacao
de algum produto. Foi concebido para isso, mas nao se limita as fabricas, pois pode

ser utilizado para resolver qualquer adversidade.

Na figura 4 sera exposto um modelo do diagrama da espinha de peixe
elaborado pelo Sebrae (2005).

Figura 4 - Modelo do Diagrama de causa e efeito

MAQ-DE-OBRA MAQUINA

EFEITO

METODO MATERIAL

Fonte: Adaptado de Sebrae (2005).

De acordo com o Sebrae (2005), o diagrama de causa e efeito apresenta uma
relacdo entre o efeito e as possiveis causas que podem estar ocasionando o

contratempo. Para elaborar o Ishikawa, é preciso definir qual o problema (efeito) que
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sera analisado. Deste modo, sera realizado um brainstorming com as pessoas
envolvidas no processo para obter o maior nUmero de causas possiveis. Apos isso, é
necessario agrupar as melhores respostas em categorias, que podem ser: maquinas,
mao-de-obra, método e materiais. Realizando o preenchimento, as possiveis causas

serdo investigadas e o problema sera resolvido.

Segundo Vieira et al (2015), este diagrama ajuda os gestores a definirem, junto
com os colaboradores, as causas raizes de um problema. Sera marcado uma ou mais
reunides com os colaboradores envolvidos no processo para utilizar o brainstorming

e definir as causas da contrariedade.

2.6.6 Diagrama de Pareto

Segundo Coelho (2016), o diagrama de Pareto foi desenvolvido pelo italiano
Vilfredo Pareto que observou como estava a disposi¢cdo sobre as riquezas do pais e
procurou retratar de forma estatistica. Apos o estudo, observou que 20% da populacéo
era quem possuia a maioria do capital. Vilfredo realizou uma explanacdo da
distribuicdo que foi encontrada com a utilizacéo de um grafico que possuia uma curva
cumulativa e isso ficou conhecido como curva de Pareto. ApOs isso, alguns
estatisticos testaram o diagrama em um contexto que incluia o setor produtivo e de
servicos e, assim, foi observado que Pareto também era apropriado para esses

ambientes.

Para Araujo et al (2018), o diagrama de Pareto determina que os maiores
custos provocados pela imperfeicdo do produto sdo ocasionados por uma pequena
parte das causas. Assim, este diagrama apresenta de forma grafica quais sdo os

problemas que devem ser priorizados pelo empreendimento.

Silva (2011) afirma que Pareto € uma ferramenta que diz que um pequeno
namero de causas sao as responsaveis pela maior quantidade de defeitos gerados.
Geralmente € conhecido pelo principio de 80/20, onde 80% das adversidades séo

provocadas por 20% das causas.

2.6.7 Diagrama de disperséo
Segundo Aradjo et al (2018), esta ferramenta propicia a visualizagcdo
quantitativa de uma relagdo numérica entre dois fatores e € possivel a criagdo de um

gréafico para demonstrar a variacdo dos pontos (X, y). A utilizacdo deste grafico permite
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gue seja possivel analisar se uma variavel € dependente ou ndo de outra. Existem
trés tipos possiveis de relacdo entre os dados, que sédo: relacdo positiva, relacéo

negativa e relacéo inexistente.

Ja Vaz (2017) diz que o diagrama de dispersao € um grafico que proporciona
um possivel reconhecimento visual da existéncia, ou ndo, de uma relagdo com algum

evento qualquer. Assim, é possivel visualizar se um efeito esta ligado a alguma causa.

E possivel observar que esta ferramenta da qualidade utiliza um gréafico que
ajuda o gestor a avaliar se duas variaveis possuem alguma correlacéo. E observado

se o efeito escolhido esta diretamente ligado a uma causa.

A Figura 5 mostra um exemplo de diagrama de disperséo, que foi utilizado por
Araujo (2018).

Figura 5 - Diagrama de dispersao
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Fonte: Araujo (2018).

A Figura 5, de Araujo (2018), exibe o gréafico obtido através do estudo de caso
do autor da imagem que fala sobre a producéo de chaves defeituosas. A linha preta
representa a demanda por chaves e 0s pontos em azul, as chaves defeituosas. Nesse

exemplo, a correlacdo entre a demanda de chaves e os defeitos apresentados é fraca,
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porém, € positiva. Isso demonstra que quando aumenta a demanda pelas chaves,

aumenta a quantidade de defeitos registrados.

2.6.8 Carta de controle
Viana (2019) diz que esta ferramenta surgiu em meados do ano de 1924 com

Walter Shewhart, que é conhecido como o pai dela. A carta de controle utiliza

instrumentos para que seja possivel acompanhar a qualidade dos produtos.

Segundo Vaz (2017), a carta de controle é bastante utilizada em empresas que
produzem algum bem de consumo para o auxilio no monitoramento de diferentes
processos na producdo do bem. Esta ferramenta utiliza uma comparacdo dos
resultados obtidos com a producéo do produto com a média de resultados anteriores,
com um limite superior e inferior que definirdo limites onde os resultados obtidos

podem chegar.
A Figura 6 apresenta um modelo da carta de controle.

Figura 6 — Carta de controle

Fonte: Viana et al (2019).

Como é possivel observar na Figura 6, a ferramenta utiliza instrumentos para
avaliar um processo produtivo e realiza a comparacdo com a média dos resultados
anteriores, analisando se o processo esta no padrao desejado. Alguns dos resultados
do exemplo ultrapassam os limites estabelecidos, expondo que alguns resultados

obtiveram problemas.

2.7 Brainstorming
Segundo Santos et al (2020), o brainstorming pode ser caracterizado como
tempestade de ideias e é um método onde varias pessoas irdo expressar suas

opinides sobre um determinado tema, sem julgamentos e em um periodo de tempo.
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Para José (2019), ele é bem utilizado por pessoas que trabalham com
marketing, mas pode ser utilizada em diversas aplicacbes, como a realizacdo de
novos projetos ou mesmo a reformulacdo de novos produtos. Qualquer problema que
tenha a necessidade da utilizac&o de ideias para que seja resolvido, esta ferramenta

pode ser utilizada.

De acordo com Gagetti (2020), esta é uma importante ferramenta utilizada na
solucdo de problemas em uma empresa, mas que possui uma certa resisténcia nas
organizacdes brasileiras. O principal objetivo do brainstorming é o de manifestar no
processo a aparicado de diversas ideias para a resolu¢céo de um contratempo definido,

como na analise de bens produzidos ou em resultados de uma area especifica.

O processo de construcao do brainstorming nao € complicado e, ainda segundo
Gagetti (2020), € necessario que sejam realizadas algumas acdes que serdo

explicadas nos tépicos a seguir.

2.7.1 Definir problema

O primeiro procedimento € realizar um diagnostico do problema existente no
empreendimento. Com isso, uma reunido é marcada com os colaboradores afetados
por essa adversidade. E fundamental que a reunido possua um lider, pois ele ira
conduzir a reunido e nao deixar sair do foco, sendo que nao existe hierarquia quando

é realizada.

2.7.2 Desenvolver ideias

Apoés a exposicao do problema, € preciso que se tenha um maior nimero de
ideias distintas para a solucéo do problema e é necessario que todos estejam cientes
gue nao se pode julgar a ideia de outro participante, pois outras pessoas podem se
sentir intimidadas com o julgamento e assim néo participarem de forma adequada,

podendo perder boas ideias para a solucdo do problema.

2.7.3 Juncao de ideias

Por fim, sera realizado uma agregacao das ideias mais apropriadas para a
resolucdo do problema. Nesta fase, as ideias que foram obtidas serdo analisadas e
sera feito uma triagem para definir as ideias que serdo descartadas e as que passarao

por um teste de viabilidade.
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2.8 Plano de acao (5W2H)

Segundo Costa (2020), esta ferramenta realiza, através de um planejamento
elaborado pelos gestores, a orientacao para que diversas atividades sejam realizadas.
Com ela, € possivel realizar um conjunto de a¢fes para que o responsavel pela tarefa

consiga concluir o que foi proposto.

J& de acordo com Santos (2020), o 5W2H realiza um plano de acdo que é
simples de ser montado, este apresenta de forma clara quais sdo as atividades que
serdo realizadas e qual seu objetivo. Esta ferramenta apresenta listas onde
apresentam quais sao as atividades que os gestores do negdcio planejaram com as

datas definidas para serem entregues e com 0s responsaveis por cada tarefa definida.

A ferramenta do plano de acdo ou 5W2H utilizam 7 perguntas que devem ser
respondidas pelo gestor e colocadas em um papel ou de forma eletrénica. As

perguntas sao baseadas na sigla 5W2H e sao apresentadas na Figura 9.

Figura 9 - Perguntas do 5W2H

WHAT WHO WHEN WHERE WHY HOW HOW MUCH
(0 QUE) (QUEM) (QUANDO) (ONDE) (POR QUE) (COMO) (QUANTO)

Fonte: Adaptado de Silva (2016).

Como pode ser observado na Figura 9, temos as perguntas que a sigla 5W2H

significa em inglés e sua devida traducao para o portugués. Segundo Silva (2016):
- “O qué”, precisa fornecer o que sera realizado e qual é o objetivo do plano;

- “Quem” ird informar quais séo as pessoas que serdo envolvidas no processo;

- “Quando” ir4 definir o prazo em que a tarefa proposta tera de ser finalizada;

- “Onde” informa o local que a tarefa seré realizada;

- “Por qué” ira esclarecer os motivos de estar fazendo esta tarefa;

- “Como” ira informar quais sao as etapas para concluir o proposto; e,

- “Quanto” ira fornecer os custos que a tarefa ira ter.
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3 METODOLOGIA
Este capitulo tem como objetivo a demonstracdo de como o estudo foi

realizado, utilizando como base o referencial tedrico.

3.1 Ambiente de pesquisa

A pesquisa foi realizada em uma empresa de couros no estado do Ceara que
esta sediada em sua capital, Fortaleza. O empreendimento em questéo foi fundado
no ano de 1966 e foi realizada a mudanca de sua sede 3 vezes durante a sua trajetoria.

O local em que a empresa esta situada atualmente € o mesmo a mais de 20 anos.

A empresa em questdo possui, em seu portfélio, couro apropriado para a
confeccao de bolsas, calcados e cintos. Aléem disso, possui a cola que fixa um produto
a outro e a borracha que, dependendo do tipo, pode ser utilizada para fabricar cal¢ado,

ser aplicado no piso e para outras utilidades.

3.2 Classificagcdo da pesquisa

A pesquisa deste trabalho é descritiva e, segundo Duarte (2021), “a pesquisa
descritiva tem por objetivo descrever as caracteristicas de uma populacdo, de um
fendbmeno ou de uma experiéncia. Esse tipo de pesquisa estabelece relacao entre as

variaveis no objeto de estudo analisado”.

O tipo de pesquisa sera o quantitativo que, conforme Duarte (2021), “haja vista
gue ela se traduz por tudo aquilo que pode ser quantificavel, ele iria traduzir em
nameros as opinides e informacdes para entdo obter a andlise dos dados e,

posteriormente, chegar a uma concluséao”.

3.3 Procedimentos

Nesta etapa serd exposta os procedimentos necessarios para que o método
MASP seja realizado. Em conjunto com o MASP, sera utilizado as etapas do PDCA,
como demonstrado na Figura 8. No PDCA, o “Plan” é referente a Identificacdo do
Problema; Observacédo; Analise e o Plano de Acéo, enquanto o “Do” € a acao, “Check”

€ a verificacdo e o “Act” é referente a Padronizacao e a Concluséo.

As ferramentas da qualidade utilizadas para o auxilio do método foram:
diagrama de Ishikawa e o fluxograma e, foi utilizado o brainstorming para o auxilio do

desenvolvimento das etapas.
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Na Figura 11 sera apresentado o fluxograma do processo da utilizacdo do
MASP.

Figura 11 - Fluxograma dos procedimentos

N IDENTIFICACAOD . .
'x_j-'—’[ DO PROBLEMA OBSERVACAOQ ANALISE ]
INICIO

NAQ J'

PLANO DE ACAD ]

— VERIFICACAQ

FORAM
EFICAZES?

L»[ PADRONIZACAQ CONCLUSAOD

Fonte: Autor (2021).

A Figura 11 mostra as etapas do MASP que ira informar como a pesquisa sera
realizada. Nos proximos topicos, as etapas do MASP serdo apresentadas de acordo

com o ciclo PDCA.

3.3.1 Identificacao do problema

Para que a identificacdo do problema seja efetivada, foi necessario analisar os
dados de faturamento de 2020 e 2021 do Enteprise Resource Planning (ERP) para
avaliar o comportamento das vendas. O ano base da comparacao de faturamento sera
0 ano de 2019, sendo observado o faturamento total deste ano e realizando uma

média mensal.

3.3.2 Observacao

Apoés a analise do ERP, uma comparacdo foi elaborada com graficos do
faturamento do ano de 2020 e entre janeiro e maio de 2021. Uma média foi feita para
determinar o faturamento médio mensal de 2019. Para fazer isso, o faturamento total

de 2019 foi dividido pelos 12 meses do ano, assim, a média mensal foi definida.
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Além disso, foi realizada uma comparacdo entre janeiro e marco de 2020 e
2021 para analisar o comportamento no faturamento nesses respectivos anos. Os
meses de abril e maio ndo foram comparados porque nos meses de abril e maio de

2020 ndo houve faturamento, assim, ndo tem como realizar o confronto de dados.

3.3.3 Andlise

Os gréaficos sendo produzidos, a verificagcdo ir4 observar as possiveis causas
raizes que podem ter originado a queda de faturamento. Para que isso ocorra, sera
necessario efetuar um diagrama de Ishikawa, sendo possivel observar quais foram as
causas do problema. Para elaborar o Ishikawa, um brainstorming com o0s

colaboradores do empreendimento sera fundamental.

3.3.4 Plano de acgao

Com a analise do problema concluida, sera elaborado um plano de a¢do com
a divisdo das tarefas de todos os colaboradores, com inicio no dia 01 de setembro de
2020 e término no dia 31 de dezembro de 2021.

3.3.5 Acao
Com o plano de acé&o concebido, o 5W2H sera aplicado de acordo com o
planejado. Para a adaptacéo dos colaboradores, o0 més de setembro de 2020 foi para

adequacao das pessoas com suas atividades.

3.3.6 Verificacdo

Apods a implementacao do plano de acdo, um grafico foi montado para mostrar
a representatividade da venda online a partir do inicio de sua utilizacdo. De setembro
de 2020 até maio de 2021, as vendas online e fisicas serdo comparadas com o

faturamento total de cada més mencionado.

Além disso, seré colocado os meios que séao vendidos os produtos da empresa,
a quantidade de pessoas que visualizaram o anuncio e quantas pessoas entraram em
contato via chat. Uma imagem da tela dos anuncios e do chat foi realizada. Apés isso,
a quantificacdo de quantas pessoas entraram em contato foi realizada de forma
manual, contando as interagdes em cada plataforma. Seréo expostos apenas alguns
dos produtos vendidos pelo empreendimento.



35

Para compreender se as a¢des estdo surtindo efeito, sera exposto um grafico
do faturamento mensal de 2020 e 2021, observando-se em quais meses as metas

foram batidas.

3.3.7 Padronizacgao

Como o impacto da Pandemia no faturamento foi menor apés a aplicacdo do
plano de acdo, sera realizado a padronizacdo das atividades. Fluxogramas serédo
elaborados para demonstrar como a atividade de cada colaborador sera realizada.

Para que fosse montado o fluxograma, o software Bizagi Modeler foi utilizado.

3.3.8 Concluséo
Na conclusédo, o problema é finalizado e serédo registradas as informacgdes

sobre como foi implementado o plano de agcéo no arquivo da empresa.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES
Este capitulo tem como objetivo de apresentar os dados coletados e realizar a
discusséo das informac0des geradas. Na Figura 12, sera exposto a estrutura do PDCA

e do MASP para apresentar os resultados e discussfes dos dados captados.

Figura 12 - Estrutura do PDCA e do MASP

PDCA |FLUXOGRAMA MASP
—» 1 IDENTIFICACAO DO PROBLEMA
2 OBSERVACAOD
P
3 ANALISE
4 PLANO DE ACAO
D 5 ACAOD
6 VERIFICACAD
C =
NAD .
— > AS ACOES FORAM EFICAZES?
é PADRONIZACAO
A
8 CONCLUSAOD

Fonte: Monteiro (2018).

A Figura 12 mostra como foi realizado a estruturacdo dos resultados e

discussbes que serdo apresentados nos topicos a seguir.

No periodo anterior ao inicio do estudo na empresa, ndo havia registros sobre
como eram realizadas as fungdes de cada colaborador e, por consequéncia disso, as
pessoas que trabalhavam no negécio ndo tinham um compromisso com cada
atividade proposta no plano de agéo elaborado no tépico 4.4, pois suas atividades nao

haviam sido pré-definidas.

O faturamento e as vendas da empresa cairam apos o lockdown e as restricbes
de locomocéo, assim, o topico 4.2 apresenta isso a partir de comparacdes entre 2019,
2020 e 2021. Houve queda, porém, as vendas online ajudaram a minimizar esses

efeitos, pois as vendas pela internet na empresa foram iniciadas a partir de setembro
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de 2020 e as figuras do topico 4.2 mostram essa evoluc¢do. Ja o tdpico 4.6 apresenta

guanto representou as vendas pela internet no faturamento de cada més.

O plano de acéo, que esta no topico 4.4, mostra as atividades definidas para
cada colaborador e, o topico 4.7, a padronizacao dessas atividades. A partir desse

plano, os colaboradores focaram em suas atividades e melhoraram na organizacéo.

Como apresentado anteriormente na Figura 12, foi exibido a relacdo entre o
MASP e o PDCA que sera utilizada neste capitulo de resultados.

4.1 ldentificagdo do problema

O faturamento e as vendas foram os maiores prejudicados pela Pandemia da
Covid-19. Isso foi causado pelas restricbes causadas pelo lockdown e,
consequentemente, a locomocao das pessoas. Os dados da queda de faturamento

foram obtidos no ERP da empresa e os graficos dos impactos serdo apresentados no
item 4.2.

Na Figura 13, sera apresentado o ERP utilizado pela empresa.

Figura 13 - ERP da empresa

9 MaCFin - Enterprise 9.29.29 [Base Servidor] C:AMACFINy - X
Arquivo  Exibir  Configuragdes Janelas  Ajuda

| Enviar Email E fyolucdo

i to

\.L"L’U_ Cadastro de Vendas
Lﬂ Cadastro de Orcamentos
L’.Iﬁ Faturar Notas Fiscais
L.I’ﬁ Romaneio de Vendas
Lﬂ Ordem de Servicos

7 Separar Vendas p/ Entrega

8 = tercafeiraldejunhode2022 |

[ Atalhos Réapidos ]
CTRL + D - Calendario F6 - Calculadora F7-&4genda F8 - Produtos FS-Ficha de Clientes  F10 - Solicitagfes
5. rrinancel CTAL+% - Wendas CTRL + R - Recibos CTAL +X-Caiva CTRL + B - Baixa de Contas CTRL +N - Notas Fiscais
Resumo de Hoje
Contas a Pagar Financeiro

Doc. Parc. Credor vencto valor Liquidadas Em Aberto oG
8 » Receber RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00
Pagar RS 0,00 RS 0,00 R$ 0,00

Faturamento

Vendas RS 0,00 Notas Fiscais RS 0,00
N° contas: 0 Total: R$ 0,00

'9' Doc. Fiscal Eletrénico

Fonte: Autor (2021).

A Figura 13 mostra a tela principal do ERP. Os dados obtidos foram retirados

na aba do relatorio de faturamento e no Grafico 6, € apresentado os dados referentes
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a queda de faturamento, comparando a média mensal do ano de 2019 e o faturamento

de janeiro a agosto de 2021.

Comparacgao de 2019 e 2020 para queda de faturamento

R$100.000,00
R$90.000,00 R$90.000,00 R$90.000,00 R$90.000,00 R$90.000,00 R$90.000,00 R$90.000,00 R$90.000,00
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R$40.000,00 900,00
R$30.000,00 RE824.300,00 5 600 00
R$20.000,00
R$10.000,00 .400,00
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Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho  Agosto

@
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Gréfico 6: Comparac¢édo de 2019 e 2020 para queda de faturamento
Fonte: Autor (2021)

No Grafico 6, foi realizada a média mensal do faturamento total de 2019, no
valor de R$90.000,00, e foi comparada de janeiro a agosto de 2021. Essa comparagao
foi realizada até agosto porque a partir de setembro de 2021, foram realizadas as
modificagbes para diminuicdo dos impactos na empresa. Em janeiro de 2021, houve
uma queda de 56% no faturamento, em comparacdo com a média de 2019, ja em abril
e maio de 2021, nédo faturou por causa do lockdown e em agosto de 2021, houve uma

gueda de 59% do faturamento comparando com a média mensal de 2019.

Com os dados do Grafico 6, o faturamento total de janeiro a agosto de 2020 foi
de R$169.200,00 e comparando com o mesmo periodo do ano de 2019, teve um
faturamento de R$720.000,00 no mesmo periodo. Isso representa uma queda de
76,5%.

4.2 Observagéao
Com o inicio da pandemia provocada pela Covid-19, em mar¢co de 2020, o
Governador do Estado do Ceara foi ‘obrigado’ a decretar varias restricbes de

locomocédo e funcionamento de servigcos ndo essenciais, assim, o empreendimento
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sofreu impactos no faturamento e teve que se adaptar com esta nova forma de
funcionamento estabelecida pelo Estado. Com isso, serdo realizadas algumas

explicacdes nos préximos paragrafos.

O ano de 2019 é utilizado como base de comparacéo, pois foi um ano bom
para a empresa. Para acontecer isso, foi realizado uma média mensal do faturamento
total de 2019 e foi comparada com 2020 e janeiro até maio de 2021. Como foi
informado na identificacdo do problema, o valor da média mensal de 2019 é de
R$90.000,00 e nos graficos que serdo apresentados, apenas as porcentagens irdo
aparecer.

E importante frisar que a partir do més de setembro de 2020, um novo
colaborador foi contratado para realizar as vendas online da empresa e isso mostra
gue antes de setembro de 2020, ndo existem registros de venda online, pois néo era

vendido desta forma. Apds esse més, as vendas foram se estabilizando.

No Gréfico 7 sera apresentado as comparacdes entre os anos de 2019, 2020 e
2021.

Comparacdo mensal entre os anos de 2019, 2020 e
120% 2021

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
80% 76%
0,
619 I 62% 65%
60% 55% 8%
6%
38% 9% 1%
40% °B 35%
| | 24% |
20% I
0,
0%

& ’Oé @6\0 o §° 9 ’0 ’O
@ v > N & N
= 2019 = 2020 = 2021

Gréfico 7 - Comparacao mensal entre os anos de 2020 e 2021

Fonte: Autor (2021).
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No Grafico 7, a porcentagem 100% equivale a média mensal de 2019, que é o
valor de R$90.000,00. O més de janeiro de 2020 vendeu a menos que a média de
2019, 56%. Nos meses de abril e maio de 2020 n&o houve faturamento por causa do
lockdown decretado pelo governo estadual. O més de setembro de 2020, que marcou
o inicio das vendas online, faturou 39% menos que a média de 2019. Do inicio das
vendas pela internet até abril de 2021, as vendas foram se estabilizando até que em
maio de 2021 o impacto no faturamento foi de 24%. Isso mostra que as vendas estao

melhorando e a tendéncia é que 2021 se iguale a 2019.

Com os dados do Graéfico 7, é possivel perceber que de setembro a dezembro
de 2020, a empresa faturou R$221.400,00 e no mesmo periodo de 2019,
R$360.000,00, assim, representou uma queda de 38,5% no mesmo periodo. Com
iSso, 0 impacto nas vendas comecou a diminuir, pois de janeiro a agosto de 2020
vendeu R$169.200,00. J4 de janeiro a maio de 2021, houve um faturamento de
R$222.300,00 e no mesmo periodo de 2019, um faturamento de R$450.000,00,
assim, representou uma queda de 50,6%.

No Gréfico 8, serd comparado os meses de janeiro a marco de 2020 e 2021,

para verificar como as vendas reagiram neste periodo.

Comparacéao entre 2020 e 2021
R$60.000,00

R$49.500,00
R$50.000,00

R$41.400,00

R$34.200,00
R$31.500,00

Janeiro Fevereiro Marco
m 2020 m2021

R$39.600,00
R$40.000,00

R$30.000,00

R$20.000,00

R$10.000,00

R$-

Grafico 8 — Comparacédo entre 2020 e 2021

Fonte: Autor (2021).
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No Grafico 8, nota-se que no més de janeiro de 2021 foi vendido 25% a mais
gue janeiro de 2020, fevereiro vendeu 17% menos que o respectivo més de 2020 e
marco de 2021 vendeu 30% a mais que marco de 2020. Os meses de abril e maio de
2020 e 2021 nao estédo representados porque néo foi faturado em 2020 por causa do
lockdown. O faturamento de 2021 foi maior nos meses de janeiro e margo por causa
das acdes tomadas a partir de setembro de 2020 com a prospeccao de novos clientes
e uma melhor organizacdo da empresa. A tendéncia é que 0s meses seguintes

melhorem.

4.3 Anadlise
Com a queda de faturamento e das vendas registradas no ano de 2020, foi
necessario analisar as causas que provocaram a queda de faturamento. Para realizar

esta analise elaborou-se o diagrama de Ishikawa, o qual € apresentado na Figura 14.

Figura 14 - Ishikawa para queda de faturamento
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DEFINIDAS
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FUNCIONAMENTO
REDUZIDO
POUCA VARIADADE
OUCOS CLIENTES DE PRODUTOS
COMPRANDO NO AMBIENTE
FISICO
METODO

MATERIAL

Fonte: Autor (2021).

A Figura 14 apresenta algumas das causas encontradas a partir do

brainstorming realizado.
1) Na méo-de-obra foi identificado:

a) A falta de um colaborador para a venda online, pois a equipe ndo possuia uma

pessoa responsavel por este tipo de venda; e,
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b) Colaboradores ndo possuiam atividades definidas na empresa, pois ndo eram

organizadas as atividades.
2) No método:

a) O horario de funcionamento estava reduzido, por causa das restricdes de horario

impostas pelo Governo do Estado do Ceara, provocado pela Covid-19; e,

b) Poucos clientes compravam no ambiente fisico, por causa das restricdbes de

abertura da empresa ou restricdes de horario provocado pela Covid-19.
3) No material:

a) Havia pouca variedade de produtos, porque os fornecedores ndo estavam
conseguindo entregar a mercadoria e 0 motivo relatado era a falta de matéria prima

para a fabricacdo do produto ou por algum outro problema relacionado a Covid-19.

Foi decidido em duas reunides realizadas no més de agosto que seria realizada
a contratacdo de um novo funcionéario a partir do més de setembro de 2020 para ser
responséavel pela venda dos produtos pela internet, realizar a prospeccdo de novos
clientes e realizar a divulgacao dos produtos. Isso foi decidido porque outras empresas
também estavam vendendo seus produtos online e estavam tendo bons resultados.
No apéndice, serd exposto um modelo da pauta utilizada nas reunifes para debater
0s problemas apresentados no Ishikawa. Com o novo colaborador na empresa, foi
realizado um plano de acdo que ira dividir as tarefas de todos que trabalham na

empresa.

4.4 Plano de acao
O plano de acéo, que esta na Figura 15, ira apresentar como foi realizado a
divisao das tarefas no empreendimento estudado.



Figura 15 - Plano de acdo da empresa
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Fonte: Autor (2021).

Na Figura 15, o plano de ac¢ao foi elaborado pelos gestores e iniciado no dia 01

de setembro de 2020 com uma data limite para o dia 31 de dezembro de 2021, sendo
gue o més de setembro de 2020 foi para a adaptacdo. Como a empresa possui 5

pessoas trabalhando, o 5W2H foi dividido para esses individuos:

- ‘A’ ficou responsavel pela compra de mercadoria de reposicdo e a pesquisa de
fornecedores que vendam produtos sugeridos pelos colaboradores ‘D’ e ‘E’. Como
alguns fornecedores nao estavam cumprindo com o pedido, por ndo terem matéria
prima para fabricar o produto ou outro motivo relacionado a Covid-19, o colaborador
‘A’ ficou responsavel por procurar outras empresas que tivessem o0 produto em

estoque.

- ‘B’ é encarregado pelo controle de estoque, inserindo no ERP a entrada de

mercadorias, emitindo os cupons fiscais e a NF-e, além de realizar os balancos
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periédicos das mercadorias. Foi separado este colaborador para obter uma melhor

organizacao do estoque da empresa,

- ‘C’ é quem realiza o controle financeiro, realizando o registro das entradas e saidas
de dinheiro e utilizando o ERP com auxilio de planilhas eletronicas. Esse colaborador
controla a entrada e saida de dinheiro do empreendimento, para que a empresa

continue ativa;

- ‘D’ realiza as vendas no ambiente fisico, realiza o atendimento dos clientes via
telefone e repassa sugestdes de novos produtos para o colaborador ‘A’. Como essas
vendas estavam caindo, um novo vendedor foi contratado para auxiliar as vendas.
Com as restricdes de horario ou de locomocao, este vendedor iria auxiliar o vendedor

online com algo que precisasse; e,

- ‘E’ é responsavel pelas vendas online, divulgando os produtos no e-commerce e
realizando a prospeccdo de novos clientes, além de analisar novos produtos que
podem ter saida, repassando assim, para o colaborador ‘A’. Como as vendas fisicas
estavam caindo, foi necessario contratar este colaborador, assim, ajudou a diminuir

0s impactos da pandemia.

4.5 Acao

O periodo estipulado para adaptacdo de todos os colaboradores foi entre os
dias 01 de setembro de 2020 a 30 de setembro de 2020. No periodo em que estiver
sendo realizado o 5W2H, sera verificado se o plano esta sendo aplicado como
planejado através de reunides entre os gestores, analisando os dados gerados pelo

ERP e observando se o faturamento esta crescendo ou néo.

Os resultados das vendas serdo apresentados aos gestores pelo colaborador
‘B’ que ird apresentar graficos mensais do faturamento de cada més e a quantidade
vendida mensal de cada vendedor.

4.6 Verificacao
No Gréafico 9, serd apresentado a porcentagem mensal do faturamento da

venda online entre os meses de setembro de 2020 até maio de 2021.
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Vendas online e fisicas de setembro 2020 até maio 2021
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Grafico 9 — Vendas online e fisicas de setembro 2020 até maio 2021

Fonte: Autor (2021).

O Grafico 9 apresenta o quanto as vendas online representaram no faturamento
total de cada més. Setembro de 2020, que foi o inicio das vendas online, representou
2% do faturamento deste més, enquanto que em maio de 2021, as vendas pela
internet representaram 32% do faturamento total deste més. E possivel notar que as
vendas online foram aumentando gradativamente até que comecou a estabilizar a
partir de abril de 2021. Isso mostra como a venda online esta sendo significativa para

o faturamento do negdcio e como o0s impactos estdo sendo minimizados.

No Gréfico 9, veremos uma comparacao para analisar a quantidade de vezes
que os vendedores do ambiente fisico e online ‘bateram’ a meta estipulada pelos
gestores. Como 2020 e 2021 foram anos da Pandemia, as metas estabelecidas para
cada vendedor foram menores, pois se fosse aplicado as metas anteriores ao
Coronavirus, as vendas dificilmente seriam alcancadas. A meta do vendedor online
foi de R$10.000,00 e do fisico, de R$50.000,00.
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Gréfico 9 - Metas dos vendedores online e fisico
Fonte: Autor (2021).

No Gréfico 9, no més de setembro de 2020, o vendedor online conseguiu bater
11% da meta estipulada. Em dezembro de 2020, o vendedor online bateu 76% da
meta estipulada. Ja em fevereiro de 2021, esse vendedor conseguiu vender 30% a
mais que a meta estipulada e em maio de 2021, conseguiu vender 119% a mais que
a meta proposta. Isso mostra que a meta deste vendedor tera de ser maior, pois esta

conseguindo vender bem.

Ainda no Grafico 9, no més de setembro de 2020, o vendedor do ambiente
fisico vendeu 8% a mais que a meta estabelecida. Este vendedor conseguiu bater a
meta somente nos meses de setembro, outubro e dezembro de 2020. No més de
maio de 2021, ele conseguiu vender 93% da meta estipulada. As vendas do ambiente

fisico estdo aumentando, assim, a empresa estd melhorando as suas vendas.

Na Figura 16, serdo apresentados alguns produtos que foram publicados no

Facebook, mostrando a quantidade de pessoas que clicaram no anuncio.
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Figura 16 - Publicagéo no Facebook

BORRACHA PISO CROSSFIT

R$ 30

Em estoque - Publicado 23/4

Anunciado no grupo Marketplace e em outros 6 locais - 138 visualizagbes do classificado @

v Marcar como indisponivel % Turbinar anuncio A Compartilhar

BORRACHA MIOLO COMUM

R$ 11

Em estoque - Publicado 9/2

Anunciado no Marketplace - 29 visualizagdes do classificado @

v Marcar como indisponivel % Turbinar anuncio A Compartilhar

BORRACHA PLACA SOLADO GRAVATA

R$ 12

Em estoque - Publicado 8/12/2020

Anunciade no Marketplace - 56 visualizagdes do classificado @

v/ Marcar como indisponivel % Turbinar anuncio A Compartilhar

Fonte: Autor (2021).

Os itens da Figura 16 mostram alguns dos produtos que sao vendidos na
empresa. O item “borracha piso crossfit” foi publicado no dia 23 de abril de 2021 e
analisado dia 10 de junho de 2021. Neste periodo, houveram 138 visualizacbes do
anuncio e aproximadamente 100 pessoas entraram em contato com o vendedor. Foi
guantificado as pessoas que entraram em contato a partir da contagem do chat da
plataforma. O mesmo anuncio publicado no Facebook, também é inserido no

Instagram, pois € uma plataforma integrada.

A Figura 17 irA mostrar o chat onde os clientes entram em contato com o

vendedor.
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Figura 17 - Chat de venda do Facebook

Luu - BORRACHA PISO MOEDA A...

Vocé: Como posso ajudar - 1d

. Braz - BORRACHA PISO MOEDA ANTIDERRAPANTE ()

Marketplace

Reginaldo - BORRACHA PISO MO... R$7 - BORRACHA PISO MOEDA ANTIDERRAPANTE

Vocé: Como posso ajudar - 1d

Mark as Paid More Options

DjSerginho Peres - BORRACHA PI...

DjSerginho Peres: Valey - 1d

Braz - BORRACHA PISO MOEDA ... ®

- Braz
Vocé: Ok - 1d =

Ol3, isso ainda esta disponivel?

Evani - BORRACHA PISO MOEDA ... N Braz

Vocé: A unidade custa 7,00 a vista... - 1d a Mensagem enviada
Braz

Solanete - BORRACHA PISO MOE... ' bassa uzap

Solanete: Horizonte no Centro - 2 d

Josy - BORRACHA PISO MOEDA ... Sim, esta disponivel.

Vocé: 7,00 avistae 7,50 a prazo - 2 d : T
P Fala comigo no zap da loja = - I -

1]

PO0OGOOGOO
®

Priosiel - BORRACHA PISO MOED... ® O ® Aa
> d

Vocé: Caso venha na loia, procura... - 2 ¢
Fonte: Autor (2021).

Como apresentado na Figura 17, quando as pessoas clicam no andncio e
entram em contato com o vendedor, este € o chat onde séo tiradas as duvidas e

geralmente os clientes pedem para que o contato seja feito via WhatsApp.
Na Figura 18, sera mostrado as publicac6es realizadas na plataforma OLX.

Figura 18 - Publicagcbes da OLX

Meus anuncios
Publicados (1) Aguardando Publicagao( 0) Acima do Limite (0 ativos (0 ) Expirados( 1)

Até 16X mais

visuslizagies!

v P
TATAME COLORIDOS DESTAQUE BASICO DESTAQUE PRATA DESTAQUE OURO DESTAQUE DIAMANTE
RS 25,00 " 5,99 "13,99 918,99 725,99
o Como funciona? Como funciona? Coma funciona? Como funciona?

[ Editar (Y Jévendi [ Excluir i ) . y / i y / 4

Fonte: Autor (2021).

A Figura 18 mostra o exemplo de um produto que foi publicado na OLX. O
“tatame coloridos”, anunciado no dia 27 de maio de 2021 e analisado dia 10 de junho

de 2021, foi clicado por 144 pessoas, sendo que aproximadamente 80 pessoas
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entraram em contato para ter mais informagdes do produto. Para quantificar as

pessoas que entraram em contato, contou-se a partir do chat da plataforma.
Na Figura 19, o chat da OLX sera apresentado.

Figura 19 - Chat da OLX

BORRACHA PIS... Ver perfil  Ver andncio  Mais opgdes

Claudemir Duarte
Y 10 pegas para uma rampa da Camara fria

-

BORRACHA PIS... Tenho disponivel hoje
Emanuel
/4

. PISO CROSSFIT Hoje

thiagoll
Tenho sim

BORRACHA PIS...
Thiago S ( Desculpe, ndo aceito oferta ) C Qual é a sua Dferta*) ( Desculpe, ja vendi. ) >

Ligne uma mensagem.

BORRACHA PIS...

Fonte: Autor (2021).

O chat da OLX, da Figura 19, é similar ao chat do Facebook, com algumas
diferencas na aparéncia. Alguns dos clientes dessa plataforma também possuem
preferéncia de contato através do WhatsApp e, por isso, fornecem o seu nhimero ou

pedem para o vendedor informar 0 niamero para tirarem suas duavidas.

4.6.1 As acOes foram eficazes?

No Gréfico 10, é apresentada uma comparacdo das metas de venda mensal
dos anos de 2020 e 2021. A meta mensal estipulada pelos gestores para esse periodo
foi de R$55.000,00. Com esse valor, era possivel pagar os custos fixos e as despesas,
porém, era de conhecimento dos gestores que esse valor podia ndo ser atingido em
alguns meses, mas uma reserva de emergéncia da empresa iria suprir oS meses em

gue as vendas nao atingissem o esperado.
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Grafico 10 - Metas de venda de 2020 e 2021
Fonte: Autor (2021).

Com a meta estipulada em R$55.000,00, o Grafico 10 mostra que em 2020, os
meses de setembro, outubro e dezembro conseguiram vender o esperado. Ja& em

2021, somente o més de maio conseguiu vender o esperado.

Ainda de acordo com o Grafico 10, a maioria dos meses nao chegou a cumprir
a meta esperada pelos gestores para a venda mensal da empresa, mas com o inicio
da venda online e os novos clientes conquistados através deste meio de venda, houve
a diminuicdo dos impactos sentidos. Com isso, as agdes tomadas néo estao surtindo

efeito como esperado, mas diminuindo os impactos.

4.7 Padronizagéao
Na Figura 20 sera apresentado um fluxograma demonstrando como as vendas

fisicas na empresa estédo sendo realizadas.



Figura 20 - Fluxograma de venda fisica
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= CLIENTE E
' CLIENTE ENTRA ATEMDADO

CLIENTE QUESTIONA
SE POSSUI PRODUTO

LY
L

\__/ NA EMPRESA PELO

- VENDEDOR A EMPRESA POSSU
NICIO O FROCUTO
DESEJADO?

DESEIADD

CLIENTE QUER
MERCADORIA?

MERCADORIA E
ANALISADA

REALIZACAD
Do
PAGAMENTO

SEPARAL;.S.O DA 1
MERCADCRIA

PELO CLIENTE

INDICACAQ DE

OUTRO LOCAL

Sl

Fonte: Autor (2021).

E possivel visualizar na Figura 20 como as vendas fisicas na empresa ocorrem.

O inicio ocorre quando o cliente entra na empresa. ApGs isso, ele é atendido pelo

vendedor e questiona se possui o produto que deseja. Se ndo tiver, € indicado outro

local e é encerrado o processo, mas caso tenha, a mercadoria é analisada pelo cliente.

Se néo quiser a mercadoria, é encerrado o processo, porém, se quiser, € realizado a

separacao, o pagamento é feito e o processo é encerrado.

Ja na Figura 21, serd demonstrado como é realizado a venda no ambiente

online.




Figura 21 - Fluxograma de venda online
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DIVULGACAD DOS CLIENTE ENTRA
PRODUTOS NAS EM CONTATO

QUESTIONAR
FRODUTCH

PLATAFORMAS COM O VISUALIZADO

QOMLIMNE VENDEDOR

IMICIO

IRA COMPRAR?

CLIEMTE DECIDE DESCRICAD CLIEMTE
— SEIRA DAS INFORMA O
COMPRAR MERCADORIAS PRODUTO
SIkd
MNAQ INFORBAR DECISAD PARA
FORMAS DE FORMAS DE PAGAMENTO
FAGAMENTO EMTREGA
S

™ AGRADECER
COMTATO

| S——

Fonte: Autor (2021).

7

No processo de venda online, apresentado na Figura 21, € realizado a

divulgacdo dos produtos nas plataformas online. Apds a visualizacéo pelo cliente, o

mesmo entra em contato com o vendedor informando qual produto foi visualizado e

pede informacdes sobre o produto. Serd apresentado a descricdo do produto e

informado o melhor tipo de uso. Apés essas informacdes, o cliente ir4 decidir se vai

guerer. Se o cliente decidir que ndo vai comprar, é agradecido o contato e é encerrado

0 processo. Caso o cliente queira comprar a mercadoria, € informado as formas de

pagamento, a decisdo da forma de entrega € feita, o pagamento é realizado e o

processo, encerrado.

Na Figura 22, sera apresentado a forma que os anuncios postados no e-

commerce ou nas redes sociais sao realizados.
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Figura 22 - Postagem de andncios

VIDEQ OU FOTO? .

A~ ESCOLHER VIDED GRAVAR UM
) PRODUTO VIDEQ CURTO

| ST 4
FOTO
! —
TIRAR UMA
FOTO DO
PRODUTO
| ———
r FORTAR & )
MERCADORIA REDE SOCIAL
CHEGANDOEA |4 Do
MERCADORIA SENDO
\ ENTREGUE
((CoLOCAR © ANUNCIO |
L= AR A A
COM A DESCRICAC ECOMIMERCE
DO PRODUTO E O
PRECO

Fonte: Autor (2021).

Na Figura 22, o processo de postar 0s anuncios € iniciado a partir da escolha
do produto. Apds isso, € escolhido se sera realizado uma foto ou video. Se for um
video, sera gravado e realizado uma edic¢ao para incluir a logo da empresa. Ja se for
uma foto, sera registrado a fotografia e uma edicdo, incluindo a logo do
empreendimento. Depois das imagens serem modificadas, sera escolhido onde vai
ser postado. Se for na rede social, sera gravado a mercadoria chegando na empresa
ou sendo entregue ao cliente. Ja no e-commerce, 0 anuncio ter4 as imagens e a
descricdo do produto com o seu preco. ApGs o fim, sera encerrado o processo de

postagem dos anuncios.

4.8 Concluséo
O MASP foi importante para o negdcio, pois ajudou a observar quais foram os
impactos gerados pela pandemia da Covid-19, que foi a queda de faturamento, e

ajudou na divisao das tarefas dos colaboradores da empresa.

Para que a queda de faturamento fosse minimizada, foi iniciada a venda online
no empreendimento. No inicio, ndo vendia muito, mas nos meses seguintes esse novo
meio de venda estava ajudando a empresa a captar mais clientes, pois estava
apresentando resultado e o vendedor responsavel estava conseguindo bater suas

metas apods alguns meses.
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Com este periodo de faturamento fraco, os gestores aprenderam que devem
sempre estar pensando em algo novo, como novos meios de venda, que foram
‘obrigados’ a realizar por causa da pandemia e conheceram um novo método para

resolver problemas, e com isso, podem utilizar disto para resolver outros empecilhos.
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5 CONCLUSAO

A Pandemia provocada pela Covid-19 causou prejuizos para a saude e para a
economia da sociedade. Com a empresa estudada nao foi diferente e, apos o avanco
desta doenca, os governantes foram obrigados a realizar decretos que fechassem os

servigcos néo essenciais, provocando uma queda de faturamento em muitas empresas.

Com isso, foi realizado um estudo na empresa de revenda de couro, localizado
em Fortaleza/Cear4, para observar como o empreendimento reagiu aos contratempos
gerados pelo coronavirus e como foram tomadas as medidas para minimizar os

impactos no faturamento.

Entre os meses de janeiro e agosto de 2020, houve uma queda significativa no
faturamento da empresa e representou 76,5% do faturamento. De janeiro de 2019 até
agosto de 2019, faturou R$720.000,00 e de janeiro a agosto de 2020 faturou
R$169.200,00. Isso mostra que no mesmo periodo, mas em anos distintos, a diferenca

de valores foi significativa.

Esses dados sendo apresentados aos gestores, o MASP foi utilizado para
minimizar. Um dos meios encontrados no Ishikawa para diminuir os impactos
causados pela pandemia, foi a utilizacdo do e-commerce. No més de setembro de
2020, que marcou o inicio da venda online, até dezembro de 2020, a empresa faturou
R$221.400,00 e no mesmo periodo de 2019, R$360.000,00, representando uma
gueda de 38,5%. Ja de janeiro a maio de 2021, faturou R$222.300,00 e no mesmo
periodo de 2019, R$450.000,00, representando uma queda de 50,6%.

Com esses dados apresentados, o faturamento ndo foi tio bom quanto o ano
de 2019, porém foi minimizado com as ac¢6es tomadas pelo MASP.

Por fim, a indicacdo de trabalhos futuros é que ocorra a continuacao deste
trabalho, seguindo os métodos utilizados e observando se a empresa ird conseguir

atingir a média mensal do ano de 2019 e até mesmo conseguir ultrapassar.
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APENDICE

Apéndice A — Modelo para reuniéo

Reunido — agosto 2020
Tema:
Queda de faturamento
Objetivos:

e Debater a queda de faturamento
e Preencher Ishikawa com a ajuda do brainstorming
e Analisar causas encontradas

e Decidir as acdes que serao tomadas
Tempo méximo de duragéo: 1 hora
Resultados obtidos:

Contratacao de 1 colaborador para prospectar mais clientes e realizar as vendas

pela internet

62



