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ARRANJO DO LAYOUT NO AMBIENTE INTERNO DA EMPRESA J.C. PEREIRA
DISK AREIA MATERIAIS PARA CONSTRUCAO LTDA

RESUMO: Este TCC tem como objetivo analisar o planejamento e a organizacao do
layout da empresa JC Pereira Disk Areia Materiais para Construcdo LTDA, buscando
identificar os fatores que causam os problemas quanto a disposi¢do do arranjo fisico
da mesma. O tema que foi discorrido € de grande relevancia, pois esta relacionado
diretamente a satisfagdo do cliente. Trata-se de uma loja de materiais para
construcdo, sendo a correta disposi¢cao dos produtos, extremamente importante para
gue o cliente possa encontrar o que necessita, aproveitando seu tempo, facilitando a
separacdo dos produtos aos colaboradores, para o cumprimento das entregas
dentro dos horéarios pré-estabelecidos. Para responder a questdo da pesquisa
proposta neste TCC utilizou-se uma ferramenta metodoldgica para levantamento dos
dados, um questionario contendo questdes fechadas, que foi aplicado em uma
amostra de 80 (oitenta) clientes de uma média de 170 que passam pela empresa na
semana da aplicacdo deste questionario, com uma margem de erro de 8%, ou seja,
47% do total, conforme tabela formulada de céalculo de amostra finita apresentada
em sala de aula. A analise dos resultados da pesquisa levou a identificacdo dos
possiveis fatos geradores dos problemas relacionados ao arranjo do layout da
empresa, sendo: disposicdo dos produtos por secao/segmento, precificagao,
visibilidade das mercadorias. O estudo foi embasado nas teorias de diversos autores
entre eles Ballou e Corréa, e na pesquisa de campo. A pesquisa evidencia que o
arranjo do layout € de suma importancia para o desenvolvimento da organizacao.

Palavras-chave: arranjo, layout, produtos.



LAYOUT ARRANGEMENT ON THE INTERNAL ENVIRONMENT OF THE
COMPANY J.C. PEREIRA DISK AREIA MATERIAIS PARA CONSTRUCAO LTDA

ABSTRACT: This TCC aims to analyze the planning and organization of the layout of
the company JC Pereira Disk Sand Building Materials LTDA, seeking to identify the
factors that cause the problems in the disposition of the physical arrangement of the
same. The theme was discoursed is of great importance because it is directly related
to customer satisfaction. It is a store of materials for construction, and the proper
disposal of products, extremely important for the customer to find what you need,
leveraging your time, facilitating the separation of products to employees to fulfill
deliveries within the set times. To answer the research question proposed in this
paper used a methodological tool to collect data, a questionnaire with structured
guestions closed, which was applied to a sample of eighty (80) of a customer
averaging 170 passing week the company's application of this questionnaire, with a
margin of error of 8%, ie 47% of the total, according to the table calculation formula
of finite sample presented in the classroom. The results of the research led to the
identification of possible triggering events of the problems related to the arrangement
of the layout of the company, namely: provision of products by section / segment,
pricing, visibility of goods. The study was based on the theories of several authors
including Ballou and Corréa, and field research. The research shows that the
arrangement and layout of paramount importance for the development of the
organization.

Keywords: arrangement, layout, product.



LISTA DE ILUSTRACOES

GRAFICO 1 Arranjo fiSICO ...ccueiuiiuieieeieeeeceeeee e ettt 32
GRAFICO 2 Identificacio dOS Produtos ........ccccceeeeeieeieieiie e e e 33
GRAFICO 3 Visualizagao das SEGOES .....cccccceveevrevreieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeieeeeee e, 34
GRAFICO 4 ESTOQUE.......eeieiieeeee ettt ee ettt ete et e et e st e essteeaeeaeaaes 35
GRAFICO 5 Layout d@ EMPIESA ....ccucoveeeeeeieeeeeeeeeeeteeieeeeeeeteeeeteeeeeeseeeee e eae e enn, 36
GRAFICO 6ENtrega @ doOMICIlO ....cceeovvieieiee et 37
GRAFICO7 Satisfag&o dos clientes em relagcdo a conservacdo dos produtos .38
GRAFICO8 Compraria novamente oU iNAiCANa .......c.ccveveeeieieeeeeeeeeseeeee e 39

GRAFICO 9 Conhecimento do produto ofertado ...........cccecceeeeeeeeeeeeeeeeeneae, 40



SUMARIO

INTRODUGAO ...ttt ettt ettt ettt e ettt et e et e saeeaesreaees 9
1. REFERENCIAL TEORICO......co ittt 11
1.1 CONHECENDO A EMRRESA ............................................................................. 11
1.2 LAYOUT (ARRANUJO FISICO)....uuuuuuuuiiuiniiniiiiiiniiinnnnininneinnnnnnsnnsnnnnnnnnnnneennnnnnnnnnes 13
1.2.1 ODJetivoS DO LAY OUL.....cciiiiiiiiiiiiiieie et e e e e e 15
2 T o o 3o [T I 1Y YU | PP 17
I BN S 1 1 1 | 20
1.3.1 AN&lise da CUrVa ABC........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieasaaasaaaasasssassnnnnssnsnnnnnnnnnes 20
1.3.2 SOrtimento de ProdULOS.......uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieneeebeaeranrnennnennnnnennnnnnes 21
1.3.3 Tempo de Reposicdo: Estoque MiNiMO .........coevieeiiiiiiiiiiiiiieiee e 22
1.3.4 A Armazenagem dOS ArtigOS ....cooeiiiiiiiie e 23
1.3.5 CUSTOS dE ESTOCAGEM ....uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 27
1.4 MARKETING VOLTADO PARA O CLIENTE ..ccvniii e, 28
1.4.1 Atendimento @0 CHENTE .....uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e eeennnnees 29
2. METODO ...ttt ettt ettt ettt n e ne s 32
2.1 TIPO DE PESQUISA . ..o ettt e e e e e e e e e e e e e eeaaeees 32
2.2 UNIVERSO DA AMOSTRA. ...ttt ettt e e 33
2.3 COLETA DE DADOS. ... .ottt e e e e e e e e e e e e eeenas 33
2.4 TRATAMENTO DOS DADOS........cooiiiiiiiiii s 34
2.5 LIMITAC;OI%S DQ METODO ...ttt 34
2.6 IMPLICAGOES ETICAS. ... .ottt ettt e e e et e e e e e e e e e s s s nnneeneeees 34
3. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS.......cceoiiieiieeeeeceeeee e e, 35
CONSIDERAGOES FINAIS .....oviieeieeeee ettt 45
REFERENCIAL BIBLIOGRAFICO .....ccviiiiieceeceeceeeeeeee e 47

APENDICES. ...ccoe oo e e, 50



INTRODUCAO

Diante das disciplinas estudadas durante o curso de administracao,
observou-se que a estocagem de produtos e materiais, sendo seu planejamento,
manuseio, disposicdo, andlise de seus custos e a apresentacdo dos produtos ao
cliente, é de suma importancia a organizacao.

Para realizar este trabalho de conclusdo de curso, uma questdo norteadora
nos faz necessaria, sendo ela a seguinte: A estocagem dos produtos e seu arranjo
fisico, feitos de forma planejada e organizada, poderiam melhorar o relacionamento
com o cliente e a sua satisfacdo?

Foram realizadas pesquisas bibliograficas, com a expectativa de aprender
sobre conceitos de organizacao, planejamento de estoque, alocacédo de produtos e
atendimento ao cliente. Onde esse referencial nos apresentaria uma base, para que
possamos tracar experiéncias futuras dentro a empresa estudada.

Em visitas realizadas através do estagio supervisionado, percebeu-se que a
ma organizacdo dos produtos (layout) gera prejuizos para a empresa, visto que nem
sempre o cliente encontra com facilidade o produto desejado. Estes problemas
podem causar insatisfacdo para ambas as partes, custos elevados e atrasos nas
negociacdes, quebrando assim a premissa de satisfacéo, agilidade e fidelizacao dos
clientes.

Poderdo ser visualizadas nos gréaficos, e através das teorias apresentadas
neste trabalho, que o faz-se necessario algumas adequacdes na empresa para que
tenha um resultado positivo, no seu interior e no relacionamento com o cliente.
Porque a teoria nos apresenta que através de alguns conceitos poderia minimizar ou
até mesmo exaurir as reclamacgfes quanto a disposi¢ao dos produtos, sendo sobre a
sua precificacdo (falta e/ou precos incorretos), organizacdo nas secbes e a
visibilidade.

A primeira teoria estudada para a alocacdo dos produtos € a analise da
Curva ABC. Utilizada para dividir o espacgo entre os produtos de grande, médio e
pequeno fluxo e valor agregado. O uso desta teoria proporciona uma melhor imagem
do ambiente, organizacéo e facilita a procura dos produtos por area.

A anadlise do estoque também € importante para a empresa, ela pode ser
feita apOs o estudo do fluxo de vendas, ou seja, 0 quanto comprar, por quanto, onde,

0 porqué, assim, se tem dados para programar o local de alocacdo dos produtos, 0s
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equipamentos necessarios para tal. Tudo isso tem um custo e o lucro com o produto
deve ser maior do que os valores de compra, de estocagem e de venda.

Todo este planejamento e estudo sdo importantes, tanto para a organizacéo
da empresa, quanto na hora de receber o cliente dentro da loja. A organizacdo gera
uma boa imagem, além de proporcionar ao cliente uma compra agradavel, agilidade,
produtos de facil acesso e se¢des bem identificadas.

O objetivo geral apresentado neste trabalho de conclusdo de curso foi
pesquisar sobre layout na empresa JC Pereira Disk Areia Materiais para Construcao
LTDA, priorizando o estudo de conceitos referentes ao arranjo fisico e distribuicdo
dos produtos na loja. Para que a visualizacdo das secdes possa ficar mais adequada
e assim proporcionar aos clientes melhor acesso as mercadorias.

Os objetivos especificos pré-estabelecidos foram a apresentacdo de
conceitos e objetivos de layout e seus componentes, buscar identificar situacdes de
falhas no processo de arranjo fisico na empresa, identificar como o estoque é
organizado e o sortimento de produtos que o compde, bem como analisar a
viabilidade da utilizacdo da curva ABC para ordenacdo dos itens conforme sua
importancia relativa a pre¢co e giro e apresentar conceitos sobre a satisfacdo do

cliente.
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1 REFERENCIAL TEORICO

Seré apresentada a empresa campo, conceitos de estocagem, objetivos das
teorias estudadas para utilizacdo nas operacodes logisticas e relacionamento com o
cliente. Os principais conceitos relativos ao tema tratado serdo abordados e
demostrado a importancia do conhecimento tedrico, na aplicacdo de técnicas e no
planejamento do arranjo fisico, elucidando de forma clara o que as falhas na

organizacao do layout podem causar a uma organizacao.

1.1 CONHECENDO A EMPRESA

A empresa JC Pereira Disk Areia Materiais para Construcdo LTDA iniciou
suas atividades no ano de 2004, sendo ela fruto de um sonho do empreendedor
Jodo Carlos Pereira. Localizada na Avenida Professor Clementino Alencar Lima na
cidade de Anapolis, a principio ocupava uma pequena area com poucos metros
guadrados, e hoje, conta com uma estrutura de aproximadamente 645mz2, sendo ela,
um terreno de mais de 300m2 para 0os materiais basicos, um galpao de 200m?2 para
armazenagem, e a loja com 145mz.

Quando a empresa iniciou suas atividades, comercializava apenas materiais
basicos como: areia, tijolo, brita e cimento. Com o crescimento das vendas,
inseriram em seu portfolio outros produtos como: conexfes, canos de pvc,
ferragens, ferramentas, materiais elétricos, hidraulicos, materiais para acabamento
em geral e telhas. Hoje com mais de oito anos de existéncia no mercado, ela se
tornou referéncia em sua regido, com bons precos, 6timo atendimento e entrega
rapida.

Os produtos comercializados pela empresa sao de marcas mais acessiveis,
por se tratar de um publico alvo de menor poder aquisitivo. Em geral, o maior
namero de clientes se encontra nas proximidades da loja, nos bairros mais
préximos, sendo poucos clientes em regifes mais distantes. Ao se tratar de
acabamento, ainda ndo sao oferecidas muitas opgcbes de marcas aos clientes. A
venda é feita em maior quantidade a vista, as vendas no cartdo variam em torno de

20% a 30%, com poucas parcelas e financiamento também pelo construcard. Ainda
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ndo se tem margens para desconto, calculos mais especificos de custos, 0s
descontos oferecidos s&o baseados no valor dos produtos oferecidos pelo mercado.

A concorréncia € grande nas proximidades da loja, o preco ainda tem uma
grande influéncia na compra do consumidor, no entanto a briga pelo cliente se da
referente a exigéncia em relacdo a entrega rapida, sendo uma forte necessidade do
cliente. Ainda ndo é investida uma quantia substancial em marketing, que
atualmente é feito apenas de forma interna, boca a boca, pequenas promocdes, ndo
ha propagandas.

Apesar da grande concorréncia, a diregdo acredita haver um grande
mercado ainda a ser trabalhado, devido ao crescimento do setor de construcéo civil,
financiamentos de casas pelo governo, ao desenvolvimento da prépria cidade, que
hoje conta com diversas inddstrias que atraem novos moradores € ao numero
crescente de loteamentos nas proximidades da empresa.

Atualmente a empresa conta com cinco funcionarios, sendo eles: uma
gerente administrativa financeira, uma operadora de caixa, vendedor, motorista e um
auxiliar de expedicao.

Uma empresa transparece a filosofia de seus gestores através da sua
missao, segundo Oliveira (1999), demonstram valores relativos as crencas ou areas
basicas de atuacdo, que exercem a funcdo de orientar e de delimitar a acéo
empresarial. Desta forma, o sucesso empresarial se torna mais facil de ser obtido.
Os aspectos de valores, cultura, principios e habitos, sdo construidos coletivamente
e manifestam-se em todas as areas organizacionais.

A missdo da JC Pereira Disk Areia Materiais para Construcao LTDA é a de
comercializar produtos de exceléncia para construcdo civil, garantindo qualidade,
rentabilidade e bons negécios, assim mantendo um bom relacionamento de respeito
com os clientes. Sua visdo é a de ser uma empresa de referéncia em materiais de
construcdo no municipio e regido onde atua. Manter e prospectar novos clientes e
proporcionar satisfacdo através do 6timo atendimento e preco. Ela tem como valores
a agilidade, ética, exceléncia, compromisso com o consumidor, foco no cliente,

satisfacdo, confianca e transparéncia.
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1.2 LAYOUT (ARRANJO FiSICO)

O layout visa melhorias, e uma delas é a de organizar os espacos fisicos de
uma area, de forma clara e que proporcione comodidade e agilidade nos processos,
facilitando assim a distribuicdo dos produtos e melhor visualizagcdo por parte do

comprador.

Uma importante decisdo sobre armazém diz respeito ao layout (disposicao)
interna dos itens. Depois de conhecida a configuragcdo de um edificio;
depois de especificadas as instalacdes de entrada e saida das mercadorias;
depois de determinacdo de blocos e espacos para produtos perigosos, para
produtos com seguro contra roubo e para separacao de pedidos; e depois
de determinado sistema de manuseio de materiais a ser usados, € preciso
tomar decisbes com respeito aos pontos em que cada item de estocagem
ficara localizado, como serdo ordenados, e qual método a ser utilizado para
a localizacéo de estoques no armazém (BALLOU, 2006 p.416).

Como acaba de afirmar o autor acima, antes mesmo da organizacdo dos
produtos e maquinas, importante também, €& conhecer o proprio espaco do
armazeém, entender suas instalacdes e a ordem dos processos, para que sejam
tomadas decisfes sobre a alocacéo dos itens e o método a ser utilizado.

Conforme (SLACK, CHAMBERS e JOHHNSTON, 2009, p.181) “O arranjo
fisico de uma operacédo produtiva diz respeito ao posicionamento fisico dos seus
recursos transformadores. Isso significa decidir onde colocar todas as instalacées,
maquinas, equipamentos e pessoal da operagao”.

O Layout de uma empresa é aquilo que notamos primeiro, visto que o seu
arranjo origina a aparéncia da operacdo. De acordo com Corréa (2012), o arranjo
fisico de uma operacdo é a maneira de dispor fisicamente 0s recursos que ocupam
0s espacos nas instalacbes de uma operacao. De uma forma simples, o layout é a
decisdo de onde alocar todo material e equipamentos nas instalacées da empresa,
de forma organizada e bem dividida.

Pode-se afirmar que uma vantagem proporcionada pelo layout, é a
visibilidade do espaco, que gera transparéncia nos processos em geral,
principalmente na venda.

E importante também o que diz os autores Slack, Chambers e Johhnston
(2009), que nem todo arranjo fisico visa aumentar as vendas, mas também o

conforto e a conveniéncia dos consumidores. A intencdo € induzir os clientes as
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compras, porém ndo apenas visando a venda em si, mas o conforto, a praticidade e
a sua fidelizacdo. Alguns aspectos relevantes para que seja feito um bom arranjo
fisico, segundo os mesmos, sao:

o Seguranca: saidas de emergéncia claramente sinalizadas, com acesso livre,
bem definidas e desimpedidas;

o Extensao do fluxo: o fluxo de materiais e clientes deve ser bem canalizado
pelo layout, de forma a atender os objetivos da operagao;

o Clareza de fluxo: todo fluxo de materiais e clientes deve ser sinalizado de
forma clara e evidente a todos, um exemplo sdo os corredores devidamente
identificados, sinalizacdo de rotas, secodes, etc.;

o Conforto para os funcionarios: os mesmos devem estar localizados longe do
barulho ou partes desagradaveis do processo de operacdo. O ambiente de trabalho
deve ser bem ventilado, iluminado e agradavel;

o Coordenacdo gerencial: a comunicacdo da supervisao deve ser facilitada
pela localiza¢éo dos funcionarios e suportes de comunicacao;

o Acessibilidade: todas as maquinas, instalacdes e equipamentos, devem
estar bem acessiveis para limpeza e manutencédo adequadas;

o Uso do espaco: utilizacdo adequada do espaco disponivel da operagéo
(altura e area de chao). Isso pode significar minimizar o espaco utilizado especifico e
também um espaco luxuoso, agradavel;

o Flexibilidade de longo prazo: os espacos devem ser alterados
periodicamente a medida que as necessidades da operacdo vdo mudando. No
planejamento pode ser considerada a demanda de um de produto, sua projecao de
vendas (aumento), se 0 espaco acomoda esta projecao.

Como pbde ser visto, sdo diversos os fatores relevantes ao planejar o
arranjo fisico de um ambiente, € um tema amplo, que visa diversas areas,
necessidades e projecdes. E interligado aos demais setores, como: marketing
(necessidade e satisfacdo do cliente), projecdo de vendas, custos, atendimento,

expedicao, conforto dos colaboradores da empresa, etc.
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1.2.1 Objetivos do Layout

O layout se faz necessario desde o comeco do projeto, até a implantacéo,
construgcdo do deposito, definicdo das operacbes, localizacdo, movimentacao,
expedicdo e dezenas de outros detalhes.

Conforme Corréa (2012), o arranjo fisico objetiva o controle de espaco fisico,
para que a organizagdo possua caracteristicas competitivas, agilidade no
atendimento, facilidade na comunicacao entre as pessoas envolvidas na operacao,
minimizar custos de manuseio e movimentagcdo de materiais, diminuir o tempo da
operacao, facilitar o fluxo de entrada e saida de pessoas e materiais, sem esquecer
gue existe uma separacao logica dos produtos, ndo correndo nenhum risco de haver
contaminacdo ou avaria por contato de produtos quimicos e outros, facilidade no

acesso fisico e visual do produto procurado.

Nao Existe um critério para se avaliar a adequagdo de um layout a
determinada atividade; tudo depende da meta a ser atingida e dos fatores
gue influem no fluxograma tipico para a atividade considerada. Assim, em
alguns casos, pode interessar mais a redu¢do méaxima da movimentagéo
interna; em outros, o custo minimo da estocagem, ou, ainda, a estocagem
méaxima independente do custo, para atender certos picos ou regimes
anormais de vendas (DIAS, 2010, p.147).

Como afirma o autor acima citado, ndo existe um layout pré definido para os
diversos segmentos, ou seja, a organizacdo do espaco fisico depende de diversos
fatores a serem analisados e planejados de acordo com cada tipo de empresa.

De acordo com Corréa (2012) um dos objetivos gerais do layout € obter uma
combinacédo ideal das instalacGes e de tudo que ocorre em sua volta, possibilitando
a movimentacdo de todas as areas envolvidas na operagdo, para que se tenha o
maximo rendimento da operacdo defendida através da menor distdncia e no menor
tempo possivel. Pode-se afirmar entdo, que existe uma interdependéncia entre os
diversos setores da organizacdo, em prol do melhor resultado na operacao, ou seja,
para que o objetivo seja alcancado, é necesséria a disposicdo de todos, fazer um
planejamento amplo, de visdo macro.

Algo importante que afirmam Martins e Laugeni (2005) é que algumas
consideracgdes iniciais sdo de grande relevancia, a primeira é fazer o planejamento

geral, e logo apds, planejar as partes, idealiza-las e depois coloca-las em pratica. O
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projeto deve ser acompanhado e reformulado caso haja necessidade, sempre com
foco no planejamento estratégico da empresa tragado inicialmente.

De acordo com (ALDY, 2000, p.6) fazer um planejamento estratégico é: “um
curso de acdo com vistas a garantir que a organizacdo alcance seus objetivos.
Formular estratégias € projetar e selecionar estratégias que levem a realizagdo dos
objetivos organizacionais”.

Ao fazer o planejamento estratégico da empresa, serdo utilizadas
informacBes sobre metas e objetivos estabelecidos, sobre os estudos feitos do
mercado e da identificacdo dos fatores ambientais que influenciam a organizacéao,
com o objetivo de tornar as estratégias firmes, de alta capacidade, empreendedora,
de forma segura que possibilite 0 uso dessas estratégias considerando a relacéo
custo x beneficio Barbosa e Brondani (2005).

Para a criacdo e implantacdo de um layout é necessario que todas as areas
da empresa estejam dispostas a apoiar e se adequar, visto que, podem ocorrer
mudancas que provoquem conflitos internos. Deve haver toda a interacdo de

pessoal para que se possa obter o melhor resultado.

A elaboracao do layout é uma atividade multidisciplinar, que envolve
diversas areas da empresa. Por isso, é importante utilizar a
experiéncia de todos na elaboracao, na verificacdo e na determinacao
de solugdes. Isso também facilitara a posterior “venda” do layout
dentro da empresa (MARTINS e LAUGENI, 2005, p.137).

E relevante considerar o que afirma Ching (2010), que estabelecer os niveis
de estoque e sua alocagdo € apenas uma parte da operacdo. Uma questéo critica
também é a de manter o estoque e organizar o arranjo fisico nas quantidades certas,
para que o0s custos nao sejam elevados. De acordo com 0 mesmo, quanto maior o
estoque, maior o pedido, mais alto é o estoque médio e o custo para manté-lo sera
alto. Porém, quanto menores os numeros de pedidos, menores 0s numeros de
entrega e consequentemente, menores 0s custos de aquisicdo. Todos estes fatores
influenciam no arranjo fisico e devem ser levados em consideragdo ao fazer o

planejamento.
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1.2.2 Tipos de Layout

Em relacdo a modelos de layout mais adequados para o perfil da empresa
em estudo, temos a analise de Parente (2000), que sdo 0s seguintes tipos:

o Grade: O equipamento de exposicéo esta disposto de forma retangular, em
linhas paralelas, formando angulo reto com a fachada e o fundo da loja. O
consumidor tende a ser direcionado pelos corredores principais, ficando as demais
areas com menor fluxo. Ex: Supermercados, Farmécias, etc.;

o Fluxo livre: Os equipamentos e corredores sédo organizados de forma que o
cliente ndo seja direcionado a secdo x ou y, ou seja, ele fica livre. Adota uma
variedade de equipamentos com diferentes tamanhos e formatos que criam um
arranjo informal e uma atmosfera descontraida para o consumidor. A movimentacao
para qualquer direcéo fica facil, o que gera a compra por impulso. Os equipamentos
de exposicdo sao baixos, permitindo a visibilidade e estimulando as compras em
outras secOes. Ex.: Loja de departamentos, Lojas de presentes;

o Boutique: Cada departamento ou categoria ocupa um espaco bem definido.
Cada um desses espacos tem sua propria identidade, sendo os artigos separados
por: cores, estilos e atmosfera. Muitas dessas lojas sdo especializadas em um estilo
de vida ou apresentam exclusividade de produtos de designers por exemplo. EXx.:
Lojas de moveis, téxtil,

o Pista: Apresenta um corredor principal, que comeca na entrada da loja e leva
0os consumidores a circular ao longo do espaco da loja. Os departamentos e
categorias estdo dispostos de frente para esse corredor, o que facilita a localizacao
e identificacdo de secdes ou produtos.

Lojas especializadas e lojas de departamentos.

Para (PARENTE, 2000) o melhor layout é aquele que atende a necessidade,
tendo um melhor retorno durante o processo de compra e venda. Devem ser feitas
analises, planejamentos na arquitetura do local, visando o aumento da lucratividade,
onde a elaboracéo e organizacéo do layout diminua o indice de roubos e perdas.

Atualmente o modelo utilizado pela empresa é o arranjo de fluxo livre. Ao
levar em consideracao principalmente o espaco da loja, por ser uma loja ainda de
pequeno porte. Esta forma de organizacdo proporciona ao cliente liberdade e boa
visibilidade dos produtos.
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Segundo Corréa (2012) existe basicamente quatro tipos de layout: Layout

por processo, por produto, celular e posicional.
a) Layout de processo (job shop): E um modelo flexivel, atende as mudancas
do mercado, atende diversos tipos de produtos com quantidades variadas ao longo
do tempo. A vantagem desse tipo de layout é a sua capacidade de fazer uma
variedade de produtos. Cada peca diferente pode ser direcionada aos respectivos
departamentos seguindo sua propria sequéncia. Os roteiros operacionais sao
usados para controlar o movimento de materiais. Empilhadeiras e carrinhos manuais
séo utilizados para transportar materiais de uma maquina para outra.

A dificuldade deste tipo de arranjo € encontrar a posicdo em relacao as
areas de cada setor, de forma a aproximar as areas com maior fluxo entre si, para
evitar o deslocamento excessivo e desnecessario.

b) Layout de Produto (flow shop): Esse tipo de layout tem sua elaboracéo fixa,
direcionada para o produto. As maquinas, bancadas, etc. sado inseridas na mesma
sequéncia da operacdo programada do produto. E facil existir uma maquina de cada
tipo, exceto quando sédo necessarias maquinas em duplicata para balancear a linha
de producdo. Quando o volume € alto, ocorre o que chamamos de producdo em
massa, ou linha de montagem.

C) Layout Celular: Ele proporciona as eficiéncias do quase sempre ineficiente
arranjo fisico funcional, sem perder muito de sua flexibilidade. Baseado na
tecnologia de grupo, os recursos ndo similares sdo agrupados, porém tem relacéo
similar nas etapas do processo. Este tipo de arranjo é feito em etapas, sendo elas:
identificar as familias de itens, agrupar e identificar recursos, para cada célula
arranjar os recursos e por ultimo localizar mercadorias grandes que ocupam maior
espaco que ndo possam ser divididas.

d) Layout Posicional (Project Shop): Recomenda-se a um produto Unico que
possui quantidade pequena e que em geral ndo é repetitiva. Alguns exemplos sao
turbinas, navios, entre outros tantos de grande dimenséao.

A partir das consideragfes do autor acima citado, nota-se a importancia das
informacBes em relacéo a especificacéo e caracteristica de produtos e materiais. E
importante também ter em mente um planejamento sequéncial, sobre como sera
feita a montagem, se existe espaco suficiente para o produto ou equipamento
enquanto ao espaco para expedicdo, saida e movimentacao no local em relagdo aos

produtos e transportes. Apesar da importancia ao analisar a teoria do autor acima,
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estes modelos seriam mais adequados as industrias e centros de estocagem e
distribuicdo, devido ao modelo de producéo e/ou a quantidade a ser armazenada,
distribuida ou comercializada.

Em complemento a teoria do layout de Corréa, Ballou (2006) apresenta
algumas considerac¢des que sdo denominadas relevantes com relagdo ao espaco de
estocagem e a separagdo que interferem no projeto interno do armazém. Para
melhor entendimento dessa relacdo, segue abaixo suas distincbes e abordagens
definidas pelo autor:

1. Layout para estocagem: Essa € a preocupacao em armazéns com baixo giro
das mercadorias. As baias podem ser tanto largas quanto profundas e o
empilhamento pode ser tdo alto quanto a altura interna e/ou a estabilidade da carga
permitir. Os corredores podem ser estreitos. A medida que o giro do estoque
aumenta, esse tipo de layout torna-se insatisfatério em fun¢éo do custo do manuseio
dos produtos, o que requer mudancas. Provavelmente sendo na diminuigdo da altura
dos corredores e o alargamento dos mesmos.

2. Layout para separacao dos pedidos: Este tipo de fluxo aponta para entradas
em quantidades unitarias maiores do que as saidas, neste caso a separacdo dos
pedidos assume um papel importante.

Existem, portanto, varios tipos de layout e cada segmento e estrutura se
adéqua melhor a um deles.

Na analise do melhor modelo do layout a ser utilizado, (MARTINS e
LAUGENI 2005, p.143) afirmam que:

Diferentes alternativas devem ser geradas e avaliadas, até que se tenha
uma decisdo quanto a alternativa definitiva a ser adotada. As alternativas
devem ser claramente visualizadas, seja por meio de desenhos
computadorizados, gabaritos, modelos em cartolina, madeira, plastico ou,
ainda, maquetes. A representacao fisica em escala do fluxo de materiais
colocada no layout proposto permite uma visualizacéo clara do trafego que
o layout apresentara. Somente apds a aprovacao da alternativa é que se
podera detalhar o layout interno de cada éarea.

E bom que seja feito um planejamento criterioso, portanto, sobre qual melhor
modelo de arranjo fisico a ser utilizado na organizagdo. Apenas depois que o modelo
for aprovado € que sera feito o detalhamento de cada area, a especificacdo de cada

setor.
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Apesar da importancia ao analisar as teorias dos autores, estes modelos
seriam mais adequados as industrias e centros de estocagem e distribuigdo, devido
ao modelo de producdo e/ou a quantidade a ser armazenada, distribuida ou

comercializada.

1.3 ESTOQUE

Existem diversos tipos de estoque, podendo eles ser de matéria prima,
produto em processo e produto acabado. A empresa em estudo trabalha com
produtos acabados, ou seja, apenas com a comercializacdo. Algumas analises sao
de extrema importancia ao planejar um estoque, um exemplo € a curva ABC, na
identificacdo dos itens de acordo com a sua importancia. Ndo menos importante é o
estudo do sortimento de produtos oferecidos para venda, a armazenagem adequada
destes, opcdes de venda para o cliente, analise das quantidades minimas de cada

produto, para que nao falte ao cliente e para que ndo ocorram atrasos de entrega.

A administracdo de estoques ndo se preocupa somente com fluxo diario
entre vendas e compras, mas também com a relagdo logica entre cada
integrante deste fluxo, e traz uma mudanca na forma tradicional de encarar
0 estoque nas suas diferentes formas, pois trata de um novo sistema de
organizacéo (DIAS, 2010, p.16).

O setor de materiais se relaciona com as diversas areas da empresa, como
afirma o autor acima citado, € uma forma nova de olhar para a organizagéo, de gerir

o fluxo de produtos.

1.3.1 Analise da Curva ABC

Para analisar os custos associados aos estoques, utilizou-se da teoria da
curva ABC, Dias (2010, p. 69) nos diz que:

A curva ABC é um importante instrumento para o administrador; ela permite
identificar aqueles itens que justificam atencdo e tratamento adequados
guanto a sua administracdo. Obtém-se a curva ABC através da ordenacao
dos itens conforme a sua importancia relativa.
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O mesmo autor define as classes de itens da seguinte maneira:

o Classe A: Grupo dos itens de maior importancia que devem receber atencéo
especial,

o Classe B: Itens de situacao intermediaria ficam entre os itens A e C;

o Classe C: Itens de menor importancia que requerem menor atencao.

Ching (2010) define a curva ABC, 20% em quantidade de qualquer item é
responsavel por 80% do valor do mesmo item, ou seja, 20% dos produtos em
estoque correspondem a 80% do valor em estoque. Ao final seria uma divisdo 20-
30-50% dos itens, que representam 80-15-5% do valor do estoque.

Faz-se necesséario a andlise da organizacdo dos produtos comercializados
pela empresa de acordo com esta técnica, pois basicamente, ela fornece uma visédo
da divisdo e ordem dos produtos, sendo eles divididos em: basico (item C, alto giro,
maior saida, baixo valor agregado), acabamento (item B, média saida) e produtos de
ferragens (item C, baixo giro alto valor agregado).

De acordo com Ballou (2006, p. 77 e 78).

Classificacdo ABC é a que serve para agrupar os produtos num armazém,
ou outro ponto de estocagem, de acordo com um numero limitado de
categorias e sendo gerenciados com diferentes niveis de disponibilidade de

estoque.
Utilizando-se desta técnica, sendo na disposi¢cao dos produtos na loja e no
estoque, proporcionaria aos clientes, uma melhor visibilidade dos artigos, sendo eles
divididos por areas, gerando também praticidade e agilidade, que sdo necessidades

bésicas do consumidor atualmente.

1.3.2 Sortimento de Produtos

Fator importante também na analise do estoque € o sortimento dos produtos.
Segundo Ching (2010), essa estratégia é definida entre o fornecedor e o distribuidor,
seu foco é definir a quantidade de oferta, sendo ela 6tima que alcance o nivel
desejado de satisfacdo do cliente e melhore os resultados da empresa. A forma

como é utilizada essa estratégia, é pelo gerenciamento de categoria. Ela reduz o
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espaco que nao agrega valor, como por exemplo, escritérios € 0 uso nao
comprovado da area de vendas.

A idéia é fazer com que todos os canais conhecam o perfil dos clientes
trocando informacdes. O objetivo final € aumentar o giro do estoque, otimizar o
espaco e melhorar o volume de vendas. Algumas informacbes séo pedidas pela
estratégia, como: quem sdo os clientes, o que compram, os dias e horas
preferenciais para compra.

Planejar o estoque, de acordo com o mesmo autor, € determinar os valores
que ele tera com o correr do tempo, ou seja, determinando as datas de entrada e
saida dos produtos e na determinacao do ponto de pedido.

1.3.3 Tempo de Reposicao: Estoque Minimo

Para manter um estoque organizado de acordo com as necessidades do
cliente, € necessario que nao faltem artigos no estoque e que os produtos sejam
pedidos no momento certo. Algo fundamental ao fazer pedidos, é analisar o tempo
em que ele é feito, ndo sendo antes ou depois do ponto certo, para que o custo do
estoque e a otimizacdo do espaco ndo sejam prejudicados, e que nao faltem
produtos para serem comercializados.

Segundo Corréa (2012), existe um modelo de ressuprimento que funciona
da seguinte forma: sempre que uma quantidade de produtos é retirada do estoque,
analisa-se a quantidade restante. Se essa quantidade é menor que a
predeterminada, compra-se uma quantidade chamada “lote de ressuprimento”. Deve
ser considerado que o fornecedor leva um tempo para produzir o produto e expedi-
lo. Para que este modelo seja utilizado, € preciso que sejam definidos seus

parametros: o ponto de reposicéo e o lote de ressuprimento.

Uma das informacdes basicas de que se necessita para calcular o estoque
minimo é o tempo de reposicao, isto é, o tempo gasto desde a verificagao
de que o estoque precisa ser reposto até a chegada efetiva do material no
almoxarifado da empresa (DIAS, 2010, p.49).

De acordo com o mesmo autor, o tempo de pedido pode ser divido em trés

partes, sendo elas:



23

o Emisséo do pedido: tempo que leva de gerar o pedido até ele chegar ao
fornecedor;
o Preparacdo do pedido: tempo que o fornecedor gasta até fabricar os

produtos, separa-los, emitir faturamento e organizar o transporte;
o Transporte: tempo de saida do produto até que chegue ao destino.

Ching (2010) fala que o ponto de reposicdo, também conhecido como
estoque minimo, que tem prazo variavel. Ele faz um balanceamento entre, estoque
elevado (custo maior de manutencao) e estoque baixo (risco de perda de vendas,
parada). A finalidade da andlise do estoque minimo é de dar inicio ao ponto de

ressuprimento, com tempo suficiente para que o produto nao falte.

1.3.4 A Armazenagem dos Artigos

A armazenagem dos produtos requer atencdo, cuidado e exige que alguns
equipamentos sejam utilizados como suporte na organizacdo e movimentacao fisica.
Segundo (VIANA 2012, p.308),

O objetivo primordial do armazenamento é utilizar 0 espago nas trés
dimensdes, da maneira mais eficiente possivel. As instalagfes do armazém
devem proporcionar a movimentacgao rapida e facil de suprimentos desde o
recebimento até a expedicao.

De acordo com o mesmo autor acima, a evolugéo tecnoldgica proporcionou
a area de armazenagem, a introducdo de métodos de racionalizacao dos fluxos e
distribuicdo dos produtos. Adequou as instalacbes fisicas para o uso de
equipamentos de movimentagc&do de materiais.

Dias (2010) nos fala que a movimentacdo dos materiais deve ser analisada
juntamente com o layout, ou seja, o levantamento de uma série de dados, sendo
eles: do produto (tamanho, caracteristicas, quantidade a ser transportada);
edificacao (espaco entre as colunas, resisténcia do piso, tamanho das passagens,
corredores, portas); método (sequéncia das operacdes, métodos de armazenagem,
equipamentos para movimentagdo, etc.); custo da movimentagcdo (espago
necessario para a movimentacdo dos equipamentos, fonte de energia suficiente,

deslocamento, operador).
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Primeiramente, devem ser analisadas as necessidades da empresa, seu
espaco total e sua capacidade, para entdo, escolher o suporte necesséario para
armazenar e manusear os materiais. Caso nao seja feito da melhor forma, o espaco
poderd ser mal aproveitado, dificuldades na movimentacdo dos produtos podem
surgir, interferindo no atendimento e entregas.

Ballou (2006), afirma que existem tipos de armazenagem, que apresentam
uma imensa variedade, padronizadas e planejadas de acordo com as necessidades
da organizacéo e do segmento. Séo eles:

o Armazém de commodities: Seus servicos de estocagem servem para
materiais como madeiras, algoddo, fumo, cereais e outros produtos sujeitos a
grandes estragos;

o Armazéns de volumes de granéis: oferecem armazenagem para produtos
como petroleo, quimicos, sais (utilizados na retirada de neve acumulada) e acidos
sujeitos a evaporacdo. Inclui o fracionamento de volumes;

o Armazéns de temperatura controlada: Utilizado para produtos pereciveis,
gue necessitam ter temperatura regulada, por exemplo, carnes, frutas e legumes,
medicamentos, etc.;

o Armazéns de produtos residenciais: especialistas em manuseio de itens
domésticos e moveis. As grandes usudrias deste tipo de armazém sao as empresas
de mudancas residenciais;

o Armazéns gerais de mercadorias: E o tipo mais comum de armazém, pois
pode ser utilizado para uma imensa variedade de mercadorias. Normalmente nao
exigem instalagbes diferenciadas ou do manuseio especial que requer 0S outros
modelos acima;

o Mini armazéns: Sdo armazéns pequenos, com espaco variado entre 60 e
600m?2 e geralmente agrupados. Seu objetivo é proporcionar espacgo extra, portanto
poucos servigcos sao oferecidos por eles. A localizacdo é atrativa, mas a seguranga é
vulneréavel.

Para a movimentacdo dos materiais, € preciso analisar a variedade e
disponibilidade de equipamentos para carga e descarga, separacao de pedidos e a
movimentagdo dos produtos no armazém. Existem de acordo com Ballou (2006)

basicamente trés categorias de equipamentos: manual, misto (com auxilio de
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energia); e totalmente mecanizado. Uma combinacdo das duas € o que mais se
encontra.

Os equipamentos manuais podem ser: carrinhos de duas rodas, prateleiras
de quatro rodas, proporcionam uma grande vantagem na movimentacao dos artigos
e requerem um valor modesto de investimento. E um equipamento que gera
praticidade, é dinamico, porém depende de operadores, que séo limitados em
funcdo de sua capacidade fisica.

Os equipamentos mistos geram maior rapidez e eficiéncia, maior rendimento
por hora trabalhada. Alguns exemplos deste tipo de equipamento sdo guindastes,
elevadores e guinchos, no entanto o mais utilizado em industrias € a empilhadeira
mecanica e suas variacdes. Na utilizacdo das empilhadeiras, sdo combinados com o
uso dos paletes. Estes equipamentos tém alta flexibilidade, pois o palete permite a
movimentacdo de diversos produtos e nao exigem mudancas em relacdo as
diferenciacdes de estrutura do armazém.

Equipamentos inteiramente mecanizados, sdo totalmente controlados por
computador, utilizam codigo de barras e tecnologia de escaneamento. Existem
equipamentos que se aproximam muito da automacéo integral e fazem retiradas e
estocagem dos artigos.

Segundo Viana (2012), os itens de maior saida do armazém devem ser
dispostos na saida, ou expedicédo, a fim de facilitar seu manuseio. A armazenagem é
organizada, por exemplo, utilizando corredores, para facilitar o acesso as
mercadorias que se encontram em estoque. O armazenamento com prateleiras
requer um corredor para cada duas filas de prateleiras. A largura do corredor, varia
de acordo com o equipamento utilizado para o manuseio dos produtos. A sua
localizac&o é definida de acordo com as portas de acesso. Entre as mercadorias e
as paredes do edificio, deve haver um espaco minimo de 60 cm para acesso as
instalacdes de combate a incéndios.

As portas de acesso ao depdésito, de acordo com o mesmo autor, devem ser
dimensionadas, tanto sua altura quanto largura, permitindo o acesso e passagem
dos equipamentos de manuseio. O local de expedicdo deve facilitar a carga e a
descarga. Proximo ao local de expedicdo ou embarque e desembarque, deve haver
um espaco de armazenagem temporaria, para que possa haver uma triagem dos
produtos. O local de encostar os veiculos, deve considerar o fluxo dos mesmos, ou

seja, quantidade de embarques e desembarques.
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As prateleiras conforme Dias (2010) s&o fabricadas em perfis metélicos ou
em madeiras, utilizadas para apoio de gavetas ou caixas padronizadas e pecas
maiores. Utiliza-se a madeira por ser mais macia, assim em movimentos bruscos os
produtos ndo sao danificados e também por questbes de economia.

Por outro lado, a estrutura metalica se torna mais flexivel, dando a
oportunidade de modificacbes na largura e altura das divisbes, com maior
durabilidade e aguentando mais acidentes por ventura causados por veiculos de
movimentacao.

Como suportes para a armazenagem dos produtos podem ser utilizados
equipamentos, materiais e estruturas de alocacdo. Um deles e o pallet, que de
acordo com Dias (2010) ap6s o aumento da comercializacdo entre paises dos varios
continentes, tornou-se necessario o estabelecimento de normas de medidas para 0s
recipientes de manuseio. No Brasil existem normas que regulamentam elaboradores
pela ABNT. O mesmo autor diz que existem diversos tipos de pallet, sendo eles de
duas ou quatro entradas e de uma ou duas faces.

De acordo com Dias (2010, p. 190):

Racks sdo construidos especialmente para acomodar pecas longas e
estreitas, como tubos, vergalhfes, barras, tiras etc. Podem ser montadas
sobre rodizios, permitindo seu deslocamento para junto de determinada
area de operacao. Os racks séo fabricados em madeira e aco.

Este tipo de estrutura é muito utilizado em empresas do segmento da
organizacdo em estudo, na armazenagem de tubos de pvc, estruturas metélicas, etc.
Dias (2010) trata também de uma caracteristica relevante a ser estudada e
que frequentemente ndo é dada a devida atengdo, que € o piso do armazém mal
dimensionado e que ndo fornece a resisténcia necesséria para 0 manuseio dos
itens. Eles devem ser construidos em concreto e suportar o peso dos produtos e dos

equipamentos. Caso sejam utilizadas empilhadeiras, o piso deve ser diferenciado.
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1.3.5 Custos de Estocagem

Como ja foi mostrado, todo estoque gera custos a uma empresa, seja custo
com produto, com a estocagem em si, com 0 manuseio, expedicdo, organizacao,
operadores, etc.

Segundo Ballou(1993) o layout costuma ser a operacdo mais importante
relacionada ao custo para grande parte das empresas, pois € responsavel por dois
tercos dos fluxos logisticos.

Alguns custos relacionados a estocagem de materiais de acordo com Dias
(2010) sao: juros, depreciacdo, aluguel, equipamentos de movimentacgao,
deterioracdo, obsolescéncia, seguros, salarios, conservacao. Ele diz que eles podem
ser agrupados por: custos de capital, de pessoal, edificacdo e manutencao.

O gestor tem a responsabilidade de estar sempre atento aos cuidados com
0S custos, pois caso sejam altos, afetam o valor do produto, diminuindo a
competitividade e trazendo prejuizos para a organizacdo, pois como foi notado, os
custos relacionados ao estoque, sdo responsaveis por uma grande parcela nos
custos totais da empresa.

Outro autor, Moreira (2011), nos fala de custos, com uma outra visdo de
analise. Ele a divide como sendo, custo do item e custo do pedido. O custo do item é
também chamado de custo unitario ou preco unitario, € o valor para comprar ou
produzir um produto. O custo do pedido € o de se encomendar o produto. Ele € a
soma de todos os custos incorridos, desde o momento em que o pedido é feito até
quando a mercadoria € estocada, incluindo:

o A manutencao da estrutura da area de compras, aluguel, pessoal, despesas
com escritorio, etc.;

o Custos do transporte da mercadoria;

o Custos para inspecionar o produto antes de coloca-lo no estoque.

De fato analisar estes custos ndo € uma tarefa facil, visto que sdo diversos
produtos, sendo eles em uma carga, por exemplo, com valor de frete e atrela-los ao
valor individual do produto nédo é simples. O valor da entrega também pode ja estar
embutida no valor da mercadoria ficando assim, mas dificil ainda sua

individualizacéao.
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7

Por esse motivo é necessario que se tenha um controle rigoroso do
processo logistico da empresa, visto que esta area é responsavel por grande parte
da despesa do processo e deve ser estudada e acompanhada de perto.

Recomenda-se segundo Vieira (1981) fazer o planejamento do arranjo fisico
a qualquer empresa, independente se ela for grande ou pequena. Com um bom
arranjo fisico, se obtém excelentes resultados na reducdo de custos de operacao,

provocando até um aumento na produtividade.

14 MARKETING VOLTADO PARA O CLIENTE

Primeiramente é necessario que se entenda o que € o marketing para entéo,
analisar a sua relagédo com o layout.

Marketing é um conjunto de esforgos criativos e taticos que devem ser
utilizados para adaptarmos o produto ou servico ao mercado, as mudancas
ocorridas no macro ambiente, com foco de conservar e tornar leal o cliente.
(GIULIANI, 2003, p.9)

O autor apresenta que a empresa deve ser criativa, estar atenta as
mudanc¢as do mercado e estar disposta a investir em inovagdes, para fidelizagcéo e
aproximacdo de novos clientes. E necessario olhar para o cliente, entendé-lo,
analisar tudo o que ocorre no mercado. Esta nomenclatura foi importada da lingua
inglesa para o portugués e ainda néo foi traduzida.

Para que seja feita esta analise de mercado, é necessario entender primeiro
0 que é mix de mercado, que segundo o0 mesmo autor, € o conjunto de ferramentas
gue a empresa utiliza para alcancar seus objetivos para com o publico alvo. Ele é
conhecido como os 4P’s, que Jeronme Mc Carthy define como: prego, praca (ponto
de venda), produto e promocao.

Seguem abaixo os conceitos de cada ferramenta:

o Preco:antes funcionava na base de troca, sem o uso de moeda. O preco era
a quantidade dos produtos, trocados pela mesma quantidade de outros produtos.
Atualmente, o preco é o valor em moeda, pago para adquirir um produto ou servigo.
A concepcao de preco para o marketing € mais ampla, trata de beneficios sobre os

custos, sob a viséo do cliente, ou seja, 0 valor do produto e o sacrificio da compra;



29

o Produto: € algo que satisfaz as necessidades do cliente e por ele € recebida
uma transacdo com algum fornecedor, ou seja, conjunto de atributos tangiveis ou
intangiveis atribuindo varios processos de producédo para atender as necessidades
ou desejos diferentes de cada cliente.

o Praca: a venda/troca acontece da melhor forma, quando o produto esta no
lugar correto, no momento certo e da forma que o consumidor espera. Atender
essas condicdes € o que se define como praca;

o Promocéo: é a capacidade de trocar e discutir idéias, € a comunicacao para
com as pessoas, e visa 0 bom atendimento entre elas.

Nos dias atuais e com um crescimento rapido, competitivo entre as
empresas e com o0 avanco tecnoldgico, o cliente tem cada vez mais informacao do
produto a ser comprado, fazendo entdo comparacdes entre ofertas, para que aquilo
gue ele deseja o satisfaca.A partir dessa necessidade de informacgéo e referéncias
de produtos,as empresas estdo buscando alternativas para realizar todos os desejos

de cada perfil de cliente.

1.4.1 Atendimento ao Cliente

‘A satisfagdo do comprador apdés a realizacdo da compra depende do
desempenho da oferta em relacédo a suas expectativas” (KOTLER e KELLER, 2006
p. 142). A satisfacdo do cliente s6 é completa, a partir do momento que a empresa,
fornece ao consumidor a qualidade do produto juntamente com o servi¢o prestado,
nao adianta uma empresa ser exceléncia em atendimento e vender um produto sem
qualidade técnica, ou vice-versa. Conforme o autor citado acima “Satisfagdo é a
sensacao de prazer ou desapontamento resultante da comparacdo entre o
desempenho (ou resultado) percebido de um produto e as expectativas do
comprador”.

Ao chegar a determinado estabelecimento para realizar uma compra o
consumidor tem uma expectativa, caso o desempenho do atendimento ou produto
nao atender a necessidade o comprador ficarad insatisfeito, caso alcance-as ele
ficara satisfeito, e se houver um desempenho acima das expectativas ficara

encantado.
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Para que possa criar um vinculo com o consumidor, as empresa realizam
um poés-venda, onde buscam ouvir as reclamacgdes dos seus clientes e
posteriormente, buscar solucdo para a falha questionada, aumentando assim a
competitividade no mercado. Quando a empresa ndo entra em contato com o
consumidor, o consumidor mesmo pode fazé-lo, para facilitar esse processo
mantendo uma linha direta e aberta de preferéncia 0800 e um endereco eletronico
(Fale conosco e Ouvidoria) e divulga-los junto aos publicos — alvo é uma forma de
incentivar o seu contato, com esse servico coleta informacdes preciosas para a

empresa.

A empresa pode planejar e aplicar objetivos, estratégias e acdes de
marketing, em termos de produtos, preco, distribuicdo e comunicacéo,
capazes de fornecer, valores desejados e esperados por seus compradores,
na satisfacdo de suas necessidades e desejos. Com isso, pode promover
um relacionamento via (CRM: Customer Relationship Management.) capaz
de conquistar e manter a fidelidade desses compradores (PINHEIRO e
GULLO, 2011, p. 56).

O pos-venda pode ser realizado, por contato direto, por telefone, por envio
de carta, folders ou jornais podendo conter brindes onde informa ao cliente os
diferenciais e vantagens de aquisicdo do produto adquirido, mostrando o excelente
negdécio apoés realizar a compra, tirando qualquer duvida sobre o produto, colocando

em evidéncia que realmente foi a melhor alternativa fazendo aquisicao.

A discussdo sobre a evolucdo dos relacionamentos com o cliente
demonstra 0 modo como eles podem ser aprimorados & medida que os
clientes se deslocam no continuo do relacionamento. A medida que o valor
do relacionamento cresce, a empresa prestadora fica mais propensa a
perseguir uma forma mais préxima de relacionamento com seus clientes.
Assim o principal objetivo do marketing de relacionamento € a construgao e
a manutencdo de uma base de clientes compromissados e que séo
rentaveis para a organizacao (ZEITHAML, BITNER e GREMLER, 2011 p.
217).

De acordo com Pinheiro e Gullo (2011) se uma empresa nao se relaciona
bem com o cliente, falta conhecimento, fidelizagdo ou n&o conquista os clientes, ela
corre sérios riscos de acabar na mesmice. Apesar de sempre existir a concorréncia,
ela deve sempre entender a necessidade de conquistar seus clientes e manté-los.
Segurar um cliente pode ser mais barato do que conquistar um novo cliente.

Pode-se concluir que a conquista do cliente é diaria e ele tem diversas

necessidades que também mudam. O relacionamento pode ser melhorado dia a dia,
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tornando mais proximo o contato empresa cliente e este é o objetivo do marketing
em relagdo ao atendimento, € construir um elo, uma ligacdo, e é também um dos
fatores que torna uma empresa solida, ter clientes fidelizados que sdo uma das

bases para a rentabilidade da empresa.
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2. METODO

Segundo Fachin (2006), a abordagem metodoldgica é indispenséavel para o
desenvolvimento da pesquisa cientifica, pois sem o emprego de métodos tudo sera
realizado sem fundamento, sendo necessario o0 embasamento nos procedimentos
metodoldgicos, para assegurar a coordenagdo e o desenvolvimento das diversas

etapas.

2.1 TIPO DE PESQUISA

A caracteristica utilizada para o desenvolvimento da metodologia do trabalho
de concluséo de curso foi 0 método indutivo, método empirista, o qual considera o
conhecimento como baseado na experiéncia; a generalizacdo deriva de
observacbes de casos da realidade concreta e sao elaboradas a partir de
constatacOes particulares.

A natureza da pesquisa desenvolvida para a realizacdo do trabalho foi &
pesquisa aplicada, caracterizada pela objetividade, onde o0s seus
conhecimentos/resultados podem ser voltados para a aplicacédo pratica de solucdes
de problemas concretos e especificos. Em relagdo a empresa estudada, os
resultados proporcionariam aos proprietarios uma gama de informacdes e conceitos
gue podem resultar em melhorias.

No questionario utilizou-se a forma de pesquisa quantitativa, onde
conseguimos traduzir em nimeros e porcentagens, as opinides adquiridas através
da sua aplicacdo, gerando graficos para a melhor visualizacdo dos resultados
obtidos.

O objetivo de se utilizar o tipo de pesquisa estudo profundo e demorado da-
se pelo fato de que ha de se aprofundar ao tema relacionado,sendo ele o layout.
Ao final assume a forma de pesquisa bibliografica onde utilizamos de teoria para a

analise e reestruturacao dos resultados obtidos.
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2.2 UNIVERSO DA AMOSTRA

Utilizou-se como ferramenta metodoldgica para levantamento dos dados, um
qguestionario contendo 9 (nove) questdes fechadas, que foi aplicado em uma
amostra de 80 (oitenta) clientes de uma média de 170 que passaram pela empresa
na semana da aplicacdo deste questionario, que aconteceu no periodo de 13 a 18
de maio de 2013, com uma margem de erro de 8%, ou seja, 47% do total, conforme
tabela formulada de célculo de amostra finita apresentada em sala de aula. Dos

entrevistados, 62 eram homens e 18 mulheres, com faixa etaria entre 19 a 70 anos.

2.3 COLETA DE DADOS

Os procedimentos técnicos para coleta de dados utilizados foram: a
pesquisa bibliogréafica, que € elaborada através de material ja publicado, como livros,
artigos, etc.

Para o levantamento de dados utilizou-se também um questionario que
segundo Marconi e Lakatos (2010) é um instrumento de coleta de dados que se
constitui de perguntas organizadas de forma ordenada que devem ser respondidas

sem que o administrador esteja presente.

2.4 TRATAMENTO DOS DADOS

Através de todo o levantamento de dados, sendo com pesquisas
bibliograficas e com a utilizacdo de questionario foram obtidos resultados que
esclarecem a situacdo em que se encontra a empresa em estudo. Estes resultados
foram estudados, depois tabulados em planilha de Excel e colocados em forma de
graficos para melhor visualizagdo. Apds os graficos estdo as andlises feitas com o
resultado de cada questdo e com 0 conceito que trata da importancia do tema de

cada uma delas.
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2.5 LIMITACOES DO METODO

Algumas dificuldades foram encontradas para realizacao desde trabalho, tais
como, a disponibilidade dos responsaveis da empresa em colaborar com
informagdes mais concretas, aceitacdo e disponibilidade do cliente para responder
ao questionario, a disponibilidade de material didatico referente ao layout voltado
para o comercio e também sortimento de produtos, que trata do estoque que possui

uma grande diversidade de itens.

2.6 IMPLICACOES ETICAS

As pesquisas realizadas com clientes foram realizadas de forma sigilosa, ou
seja, sem a identificacdo dos mesmos. Nao houve discriminagdo de pessoas, foram
pesquisadas pessoas de varios perfis e classes, sem nenhum constrangimento. O
cliente teve total liberdade para responder, sem que fosse induzido a dar respostas
diferentes de sua opinido. As informagfes utilizadas através da pesquisa, foram

designadas apenas para os fins deste trabalho académico.
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3 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Os resultados obtidos foram transformados em graficos, para que se possam
visualizar os resultados de cada questdo do questionario e a avaliacdo que

obtivemos com a pesquisa de campo realizada.

Figura 1:Arranjo Fisico

8% 15%

Concordo Totalmente
EConcordo Parcialmente

mDiscordo Totalmente

379, mDiscordo Parcialmente
[1]
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Fonte: Préprios autores

Na primeira pergunta, onde temos o0 seguinte questionamento: Os
corredores entre as mercadorias estdo com espaco suficiente para o seu
deslocamento?

Conforme o embasamento teérico, (VIEIRA,1981,p.9) ressalta a importancia
do planejamento e diz que “O planejamento de um arranjo fisico é recomendavel a
qualquer empresa, grande ou pequena. Com bom arranjo fisico obtém-se resultados
surpreendentes na reducéo de custos de operacdo e no aumento de produtividade”.

Ao fazer a analise do primeiro grafico, percebe-se que a empresa pesquisada
nao esta apresentando um bom resultado para os seus clientes, onde ndo conseguiu
alcancar a satisfacdo total no planejamento do arranjo fisico, onde apenas 15% dos
entrevistados concordam totalmente com o espago de transi¢cao entre os corredores
da empresa, indo contra Kotler e Keller (2006, p.142) quando dizem que “a
satisfacdo do comprador apos a realizacdo da compra depende do desempenho da
oferta em relagdo a suas expectativas”, e, consideramos que as demais respostas,

equivalente a 85% dos entrevistados, responderam que a empresa nao consegue
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agradar completamente os clientes que ali circulam, e de acordo com as teorias,
entende-se que a empresa nédo tem uma linha de planejamento que possa
proporcionar a maior satisfacdo de seus clientes, reafirmado através das teorias de

satisfacao.

Figura 2: Identificacdo dos produtos
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Fonte: Préprios autores

Na questdo seguinte, temos como questionamento: A identificacdo dos
produtos esté visivel, facilitando assim encontrar o produto desejado?

Tendo em vista que 82% dos entrevistados acreditam que boa parte dos
produtos na loja ndo estd com boa visibilidade ou de facil acesso. Na teoria
pesquisada, aborda-se que a armazenagem dos produtos requer atencao, cuidado e
exige que alguns equipamentos sejam utilizados como suporte na organizacédo e
movimentacao fisica.

O autor Dias (2010) ainda fala que a movimentacdo dos materiais deve ser
analisada juntamente com o layout, ou seja, o levantamento de uma série de dados,
sendo eles: do produto (tamanho, caracteristicas, quantidade a ser transportada);
edificacdo (espaco entre as colunas, resisténcia do piso, tamanho das passagens,
corredores, portas); método (sequéncia das operagfes, métodos de armazenagem,
equipamentos para movimentagdao, etc.); custo da movimentacdo (espaco
necessario para a movimentacdo dos equipamentos, fonte de energia suficiente,
deslocamento, operador), fato que conforme resultados ndo acontecem na

percepc¢do dos entrevistados. Dentre os que consideram localizar com facilidade a
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identificacdo dos produtos, considerando que sao visiveis e de facil acesso foi o
equivalente a uma pequena quantidade de 18%.

Figura 3: Visualizacao das sec¢bes
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Fonte: Préprios autores

Na terceira questdo se apresenta a seguinte pergunta: A identificacdo das
secdes onde se encontra cada produto, esta com facil visualizacao?

Para (PARENTE, 2000) o melhor layout é aquele que atende a necessidade,
tendo um melhor retorno durante o processo de compra e venda. Devem ser feitas
andlises, planejamentos na arquitetura do local, visando o aumento da lucratividade,
onde a elaboracéo e organizacao do layout diminua o indice de roubos e perdas.

Levando em consideracéo a teoria de Parente (2000) e a analise do grafico,
a empresa nao proporciona a identificacdo adequada para que os seus clientes
possam visualizar o produto desejado. Na perspectiva dos entrevistados, 78%
afirmam que a visibilidade das secbes e prateleiras estd sem identificacdo, o que
dificulta para que o cliente encontre o produto desejado, apenas 22% acreditam que
as secOes e produtos estdao com boa visualizagdo, o que de acordo com o autor
deve ser feito de forma com que se mantenham as combina¢des adequadas no seu
estoque para que a empresa possa atender o seu cliente da melhor maneira, com a
agilidade e presteza necessaria para que o mesmo fiqgue satisfeito com a
organizacdo e o atendimento oferecido. Para que as combinacdes mais adequadas

sejam feitas no estoque, poderia ser utilizado o conceito da curva ABC como foi
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discorrido no referencial tedrico. Este modelo de organizacdo proporcionaria uma
possivel melhor organizacao das sec¢es, sendo os produtos divididos por segmento,

facilitando a visibilidade do cliente e a procura pelos produtos que o mesmo deseja.

Figura 4: Estoque
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Fonte: Préorios autores

A quarta pergunta elaborada teve o objetivo de avaliar o estoque da

empresa. Com que frequéncia ndo ha o produto desejado na loja?

A administracdo de estoques ndo se preocupa somente com fluxo diario
entre vendas e compras, mas também com a relagdo ldgica entre cada
integrante deste fluxo, e traz uma mudanca na forma tradicional de encarar
0 estoque nas suas diferentes formas, pois trata de um novo sistema de
organizacgdo. (DIAS, 2010, p.16).

Apartir da analise do grafico acima, onde 37% dos entrevistados
responderam que quando vao a loja, as vezes solicitam um determinado produto
pois 0 mesmo nao se encontra disponivel. Este tipo de situacdo gera a insatisfagao
do cliente, visto que o mesmo se desloca para comprar o produto e ndo € atendido a
sua necessidade. 23% dos entrevistados disseram nunca faltar o produto desejado
na loja e que suas necessidades sempre sao atendidas, 11% dos clientes afirmaram
gue nunca tem o produto desejado e 29% nao se lembram da falta de algum
produto. Portanto, com os dados apresentados acima, foi observado que somando

11% que sempre falta o produto mais 37% as vezes, pode-se notar um valor
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consideravel de 48%, deixando claro que a falta de organizacdo do layout pode
influenciar até mesmo no controle do estoque. Com isso, a falta de alguns produtos

solicitados, causam insatisfacao do cliente, deixando de se tornar fiel a empresa.

Figura 5: Layout da empresa
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Fonte: Préprios autores

A quinta questdo pede a avaliacdo do layout da seguinte maneira: Em uma
escala de 1 a 5, como vocé avalia o layout da empresa? Sendo 1 para péssimo e 5
para 6timo.

O Layout de uma empresa € aquilo que notamos primeiro, visto que o0 seu
arranjo origina a aparéncia da operacdo. Entdo os autores selecionados em todo o
conteudo do trabalho apresentam diferentes tipos de layout. Segundo MARTINS e
LAUGENI (2005) para a melhor formatagcdo de um layout dentro de uma
organizacdo, € bom que sejam levadas em consideracdo alternativas diferentes,
sejam elas por meio de desenhos, gabaritos, modelos em cartolina ou madeira,
plastico e até por meio de maquetes, apos a aprovacao da melhor alternativa, é feito
o detalhamento interno de cada éarea.

Tendo em vista que a maioria dos entrevistados séo leigos no assunto, 0
grafico entdo demonstra uma balanca entre 6timo e péssimo.

Na avaliacdo dos pesquisados, 81% acreditam que deve haver mudancas no
arranjo fisico da empresa, para que se obtenha um resultado mais satisfatorio
guanto a movimentacao e visualizacdo na exposicdo dos produtos. Os demais 19%

consideram o layout bom. Entdo, na apresentacdo dos resultados da pesquisa de
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campo, 0s percentuais atingidos sdo considerados ruins, visto que 81% e um indice

muito alto de reprovacéo, considerando o arranjo fisico da empresa.

Figura 6: Entrega a domicilio
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Fonte: Préprios autores

A questdo 6 dispde sobre o grau de satisfacdo em relacdo ao prazo da
entrega a domicilio. Em relacdo as entregas, a empresa cumpre 0S prazos preé-
estabelecidos?

Um dos fatores positivos percebidos pela empresa esta nesse quesito, 43%
dos entrevistados afirmaram que a empresa sempre cumpre 0s prazos da entrega
dos materiais adquiridos, 36% disseram que boa parte das compras sao entregues
dentro do prazo pré-estabelecido e os 21% demais disseram que poucas vezes ou
nunca conseguem cumprir prazos de entrega. Considerando a teoria, ao chegar a
determinado estabelecimento para realizar uma compra o consumidor tem uma
expectativa, caso o desempenho do atendimento ou produto ndo atender a
necessidade do comprador, o mesmo ficara insatisfeito, caso alcance-as ele ficara
satisfeito, e se houver um desempenho acima das expectativas ficara encantado
(KOTLER e KELLER, 2006).

A logistica empresarial estuda como a administracdo pode prover melhor
nivel de rentabilidade nos servicos de distribuicdo aos clientes e
consumidores, através de planejamento, organizacdo e controle efetivos
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para as atividades de movimentag&o e armazenagem que visam facilitar o
fluxo de produtos (BALLOU, 2011, p. 17).

Entende-se que para atender da melhor forma o cliente, existe uma
amarracao desde a organizacdo da armazenagem dos produtos em um lugar correto
e de facil acesso, até a entrega ao domicilio. Preocupa-se também, com a
negociacdo do prazo da entrega, esta deve ocorrer no momento do fechamento da
compra, para que nédo aja desacordo no processo final, e com isso, garantir a

satisfacdo do cliente.

Figura 7:Satisfacao dos clientes em relagdo a conservacdo dos produtos
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Fonte: Préprios autores

Os produtos entregues sofreram alguma vez, uma avaria ou apresentavam
defeitos que geraram insatisfacéo?

A resposta para a sétima pergunta foi que 83% dos pesquisados disseram
gue nunca receberam nenhuma mercadoria avariada ou com defeito,trazendo assim
a idéia que existe uma preocupacao por parte da empresa em preservar e conservar
seus produtos, 11% disseram que poucas vezes esse fato ocorreu, e com um
percentual minimo de 6% alguns responderam ter alguma insatisfacdo. Dessa
maneira, consegue-se compreender que a empresa prima pela satisfagcdo na
entrega e na conservagdo dos produtos e materiais entregues aos clientes,
ressaltando ainda que os produtos sdo bem armazenados e estocados, nao

trazendo avarias ou prejuizos ao cliente interno e externo.
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Vale ressaltar que a satisfacdo é o meio para a conquista e fidelizacao de
clientes. Todos os clientes devem ser vistos como o foco principal em qualquer
organizacao, e a maior preocupacao com relacdo aos mesmos deve ser em relacéo
a sua satisfacdo. (BELLUZZO, 1999).

Figura 8: Compraria hovamente ou indicaria?
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Fonte: Préprios autores

Kotler (2000, p.58) diz que a “satisfagdo consiste na sensacgéo de prazer ou
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado)
percebido de um produto em relacéo as expectativas do comprador”.

O grafico 8 desenha a opinido dos entrevistados quanto a sua indicacao
para que outras pessoas comprem na loja. Considerando a analise do grafico, 65%
dos clientes indicariam a empresa para um amigo, 32% talvez indicariam e um
percentual minimo de 3% afirmou que nunca indicaria. Conforme Kotler (2000) a
satisfagdo é dada pela expectativa do comprador, entdo a empresa deve sempre ter

boas praticas.

Sem o relacionamento e a falta de conhecimento da fidelizagdo e conquista
dos clientes a empresa corre sérios riscos de cair ou ficar na mesmice,
embora a concorréncia esteja sempre acirrada muitas delas percebem a
necessidade de conquistar e manter o cliente por maior tempo possivel para
minimizar custos e de ndo perdé-lo para o seu concorrente. Em algumas
situacdes é mais barato segurar o cliente conquistado do que conquistar um
novo, mas, ndo descartando a possibilidade de se conquistar um novo
(PINHEIRO e GULLO, 2011 p. 64).
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A satisfacdo do cliente s6 é completa, a partir do momento que a empresa,
fornece ao consumidor a qualidade do produto juntamente com o servigo prestado,
nao adianta uma empresa ser exceléncia em atendimento e vender um produto sem
qualidade técnica, ou vice-versa. Para o cliente voltar a comprar novamente na
empresa, ou, indicar a alguém conhecido, deve haver toda essa preocupacdo em
todos os aspectos, do comeco ao fim da negociagdo, assim conseguindo fidelizar o
cliente ja existente e com a possibilidade da conquista de novos por meio da

indicacao.

Figura 9:Conhecimento do produto ofertado
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A nona pergunta € em relacdo ao conhecimento dos colaboradores a
respeito dos produtos ofertados, sendo ela a seguinte: Numerar de 1 a 5 o
atendimento do consultor em relagdo ao seu conhecimento sobre os produtos, ou
seja, se 0 mesmo soube explicar suas caracteristicas e modo de utilizacdo. Sendo 1
para péssimo e 5 para 6timo.

Conforme aponta o gréafico acima,a maior parte dos entrevistados respondeu
gue o representante de venda conhecia bem o produto solicitado e soube promover
a venda de forma adequada, tendo em vista um indice de 73% de satisfacdo quanto
ao conhecimento do produto, quanto a forma de utilizacdo e instalacdo. 20%
consideraram mediano o conhecimento do consultor e um percentual menor de 7%

consideraram o conhecimento do consultor insuficiente. Para Godri (1994, p.17) , “A
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propaganda € apenas 1% do processo de Marketing, o contato do dia-a-dia é o que
realmente importa”. Neste sentido, percebe-se que o consultor necessita sempre de
atualizacdo e capacitacao referente a sua area de atuacdo. A empresa vendo a
necessidade do marketing estratégico abordado acima por Godri (1994) tem como

caracteristica a apresentagdo correta e as funcionalidades dos seus produtos.
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CONSIDERACOES FINAIS

Com a realizacdo do estudo proposto foi possivel identificar a importancia
que ha em planejar o arranjo fisico da empresa JC Pereira Disk Areia Materiais para
Construgdo LTDA. As ferramentas disponibilizadas neste trabalho observam-se as
varias formas de planejamento para que se possam obter melhorias nesta area e
assim trazer beneficios aos clientes e a empresa de forma geral.

Considera-se que foi alcancado o objetivo inicial proposto, que era o de
discorrer sobre a importancia do tema, como o planejamento deve ser feito, 0s
resultados que podem ser alcancados e a satisfacdo do cliente em relacdo a
organizacdo do ambiente. Utilizando-se de referencias bibliogréaficas, apresentamos
conceitos de como organizar o espa¢o da loja, quais sdo os tipos de layouts
existentes e o melhor modelo a serem utilizados de acordo com o perfil da empresa,
0S equipamentos que podem ser utilizados no manuseio dos produtos, 0s suportes
de alocacdo, a quantidade minima de um produto em estoque, ou seja, quando se
deve comprar, o marketing voltado para o cliente e como atendé-los.

Observamos neste trabalho que algumas caracteristicas positivas puderam
ser observadas através das analises dos graficos, tendo como exemplos de ponto
forte o cumprimento do prazo de entrega; a conservacdo dos produtos; o estoque
praticamente sempre completo; ou seja, por poucas vezes o0 cliente procurava por
um produto e ndo havia no estoque, sendo que, varias vezes apresentados
conceitos de satisfacdo do consumidor, outro fator forte que podemos destacar
através desta pesquisa de campo € a preparacdo do consultor de vendas que
sempre demonstra conhecimento sobre o produto comercializado, trazendo
respostas corretas e com fundamentacdes aos clientes, aumentando assim a sua
credibilidade e da empresa. Apesar de todas as falhas, os clientes em geral se
mostraram satisfeitos com o atendimento oferecido pela empresa e a indicariam
para outras pessoas.

Também nas andlises dos dados demonstrados nos graficos, foram
observadas algumas caracteristicas negativas, chegando a conclusdo de que o0s
principais erros apontados em relacdo a empresa é o da ma colocacdo dos produtos
dentro do ambiente, bem como a identificacdo das secdes e a precificacdo dos
mesmos, fator principal desta pesquisa, que temos como foco o layout ou apenas

comumente conhecido de arranjo fisico da loja.
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A pesquisa bibliografica proporcionou uma base de estudo e pesquisa onde
se pode apoiar em conceitos de acordo com a importancia dos temas pesquisados.
A partir da base tedrica conseguimos desenvolver uma pesquisa de campo, que nos
proporcionou visualizar a real situacdo da empresa, trazendo a tona os principais
pontos de possiveis melhorias.

As observagfes extraidas desta pesquisa alcancaram o0s objetivos propostos
deste trabalho, possibilitando ndo apenas trazer o conhecimento sobre o tema
Layout, sobre satisfacdo do cliente, fundamentos de estocagem e armazenagem,
sobre o tema que esta em voga no mercado empresarial, a logistica, atendimento e
marketing voltado ao cliente.

Concluimos que um layout bem organizado é fundamental para manter um
ambiente confortavel e atrativo para o cliente, trazendo praticidade e agilidade na
compra do produto,assim fazendo que o mesmo sempre tenha vontade de voltar &

loja toda vez que necessitar, com isso, tornando-se um cliente fidelizado.
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APENDICES

01- Os corredores entre as mercadorias estdo com o espaco suficiente para o seu
deslocamento?

( ) CONCORDO TOTALMENTE ( ) CONCORDO PARCIALMENTE

( ) DISCORDO TOTALMENTE ( ) DISCORDO PARCIALMENTE

02 - A identificagdo dos produtos esté visivel, facilitando assim encontrar o produto
desejado?
( )SIM ( )NAO ( )ALGUNS

03- A identificacdo das secbes onde se encontra cada produto, esta com fécil
visualizagéo?
( )SIM ( )NAO

04 - Com que frequéncia ndo h& o produto desejado na loja?
( ) SEMPRE ( )ASVEZES ( )NUNCA ( )NAO LEMBRO

05-Em uma escala de 1 a 5, como vocé avalia o layout da empresa? Sendo 1 para
péssimo e 5 para 6timo. Péssimol 2 3 4 5 4timo

06 — Em relacdo as entregas, a empresa cumpre 0s prazos pré-estabelecidos?

( ) SEMPRE ( ) MUITAS VEZES ( )POUCASVEZES ( ) NUNCA

07 — Os produtos entregues sofreram alguma vez, uma avaria ou apresentavam
defeitos que geraram insatisfacéo?
( ) SEMPRE ( ) MUITAS VEZES ( ) POUCAS VEZES ( ) NUNCA

08 — Vocé compraria novamente nesta empresa e indicaria para seus amigos?
( ) CERTAMENTE ( ) TALVEZ ( )NUNCA

09 —Numerar de 1 a 5 o atendimento do consultor em relagdo ao seu conhecimento
sobre os produtos, ou seja, se 0 mesmo soube explicar suas caracteristicas e modo

de utilizacdo. Sendo 1 para péssimoe 5paradtimo.1_ 2 3 4 5



