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Resumo

Este estudo foi realizado com o objetivo de sugerir meios para melhor adequar os espagos e
arranjos fisicos de um supermercado, visando afetar a decisdo de compras dos clientes,
impactando diretamente na rentabilidade. Como método de pesquisa foi utilizada a pesquisa-
acao, e como instrumentos foram utilizados questionarios e observacgao direta.
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1. Introducdo

O supermercado é o formato de varejo que mais se destaca no sistema de auto-servico,
principalmente, por ser de maior visibilidade e frequéncia de visitas. Por isso, ele chama tanto
a atencdo dos consumidores como dos fornecedores das mais variadas linhas e tipos de
produtos. O supermercado é alvo dos produtores de alimentos, vestuérios, calcados,
artesanatos, eletrodomésticos, pecas para automoveis, ferramentas, utilidades domeésticas,
frios, embutidos, bebidas, editores, informatica, e muitos outros. 1sso mostra a importancia
dos supermercados no mundo moderno (BORGES, 2001).

Por ser almejado por tantos tipos de fornecedores e oferecer uma variedade de produtos e
servigos, optou-se por realizar um estudo referente a utilizacdo das instalacbes de um
supermercado.

Segundo Deb & Bhattacharyya (2004) o mais importante objetivo de qualquer empresa deve
ser a maxima utilizacéo das instalacGes disponiveis para alcancar objetivos de produtividade e
rentabilidade. Baseado nesta afirmacéo, e na caréncia de pesquisas referentes a layout no setor
de servicos, este estudo foi realizado com o objetivo de sugerir meios para melhor adequar os
espacos e arranjos fisicos de um supermercado, visando aumentar as vendas, o que afetaria de
forma direta a lucratividade.

2. Layout

Canen & Williamson (1996) afirmam que as instalagdes sdo de importancia crucial para as
organizacGes porque, normalmente, elas representam 0 maior e mais caro dos recursos
organizacionais.

Segundo Gaither & Frazier (2002), layout significa planejar a localizagdo de todas as
maquinas, equipamentos, instalacdes de escritorios, restaurantes, lanchonetes, e os padrdes de
fluxo de materiais e de pessoas ao redor e dentro das instalacdes. Ele pode afetar os custos e a
eficiéncia geral da produgéo (SLACK et al., 1999).

O planejamento do layout deve ser visto como uma extensdo da discussdao sobre o
planejamento do processo. O layout arranja fisicamente 0s processos internos e ao redor das
instalacdes, e 0 espaco necessario para a operacdo dos processos (GAITHER & FRAZIER,
2002).
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Segundo Slack et al. (1999) depois que o tipo de processo for selecionado, o tipo basico de
arranjo fisico deve ser definido. Apesar de existirem muitos tipos de arranjo fisico, a maioria
deles na pratica deriva de apenas quatro tipos de arranjo fisico:

- Arranjo fisico posicional (ou de posicéo fixa), é de certa forma uma contradigdo, ja que 0s
recursos transformados n&o se movem entre os recursos transformadores, mas o contrario.

- Arranjo fisico por processo, é assim chamado porque as necessidades e conveniéncias dos
recursos transformadores que constituem o processo na operacdo dominam a decisao sobre o
arranjo fisico.

- Arranjo fisico celular, é aquele em que os recursos transformados, entretanto na operagéo,
sdo pré-selecionados (ou pré-selecionam-se a si proprios) para movimentar-se para uma parte
especifica da operacdo (ou célula) na qual todos os recursos transformadores necessarios a
atender as suas necessidades imediatas de processamento se encontram.

- Arranjo fisico por produto, envolve localizar os recursos produtivos transformadores
inteiramente segundo a melhor conveniéncia do recurso que esta sendo transformado. Cada
produto, elemento de informacdo ou cliente, segue um roteiro pré-definido no qual a
sequéncia de atividades requeridas coincide com a sequéncia na qual os processos foram
arranjados fisicamente.

Tipo de | Vantagens Desvantagens
arranjo
*Alta flexibilidade de mix e produto *Altos custos unitarios
Posicional *Produto ou cliente ndo movido ou perturbado *Complexa programacdo de espaco e de
*Alta variedade de tarefas do-de-ob atividades
para a mao-de-obra *Muita movimentacdo de pessoal e
¢ p
equipamentos
*Flexibilidade de mix e produto *Baixa utilizagéo de recursos
*Robusto em caso de interrupcéo de etapas *Possibilidade de altos estoques em
Processo *Facil supervisao de instalagGes e de equipamentos processo ou filas de clientes
«Dificuldade para controlar o fluxo
*Baixos custos unitarios para altos volumes *Baixa flexibilidade de mix
*Oportunidade para especializacao de | *N&o muito robusto contra
Produto equipamentos interrupces
Movimentacdo de materiais e clientes | <O trabalho pode ser repetitivo
conveniente
*Boa relacdo entre flexibilidade e custo para|eAlto custo para reconfigurar o arranjo atual
operacBes com alta variedade <Pode requerer capacidade adicional
Celular Atravessamento rapido *Pode reduzir niveis de utilizacdo de
*Trabalho em grupo pode resultar em motivagdo | recursos

Fonte: (Slack et al., 1999)
Quadro 1 — Vantagens e desvantagens dos tipos de arranjo

Na literatura atual, encontramos alguns estudos que visdo minimizar 0os movimentos e 0S
custos do fluxo em layout, utilizando simula¢6es e algoritmos computacionais. Estes estudos
sdo aplicados em diversos ramos e layouts.

N&o obstante é importante ter em mente que ndo s6 o0 aspecto quantitativo do problema
deveria ser levado em conta. Ha certamente um lado qualitativo em que fatores como
seguranga, mistura de produto e estética podem influenciar o processo de decisdo, por
conseguinte, estes aspectos ndo deveriam ser ignorados (CANEN & WILLIAMSON, 1996).

2.1. Layout em servicos

Davis et al (2001) afirmam que em um projeto de layout de instalacBes para operacGes de
servigos, questdes adicionais relativas apenas a servicos, precisam ser levadas em
consideracao. Primeiramente, o custo por metro quadrado para pontos de venda no varejo €,
geralmente, muito caro (comparado aos custos de espaco da manufatura). Para isso, operacgdes
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como restaurantes tém reduzido o percentual de area voltado as operacdes “de tras do balcdo”,
como a cozinha, para permitir mais area aos clientes na forma de assentos adicionais.

Outro fator Gnico aos servigos que precisa ser levado em consideragéo € a presenca do cliente
no processo de transformagdo. Como resultado, a forma de apresentacdo das operagdes de
servigo desempenha um importante papel na determinacao da satisfacdo geral do cliente com
0 Servico.

Segundo Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000) no projeto das instala¢cdes para uma empresa de
servicos é necessario levar em conta os seguintes fatores:

1) anatureza e objetivos da organizacdo — o projeto de uma estacao rodoviaria tem
parametros diferentes se comparado ao de uma escola de 1° grau ou de um banco.

2) adisponibilidade de &areas e as necessidades de espago — é necessario verificar
0s custos e tamanho adequado do terreno, sem esquecer de deixar espaco para
futuras ampliagoes.

3) a flexibilidade —prever ampliacdes e mudancgas para novos e diferentes tipos de
servigos no futuro. Deve-se saber escolher entre uma construcdo grande que
acomode expansdes e uma construcdo pequena que pode ser adaptada para atender
necessidades futuras.

4) os fatores estéticos — no projeto deve ser considerado o tipo de cliente
(sofisticado ou humilde) que sera atendido e que tipo de funcionarios (em termos
de qualificacdes) irdo trabalhar no local.

5) acomunidade e 0 meio ambiente — como o projeto afeta a comunidade e 0 meio
ambiente.

Bitner (1992) introduziu a expressdo cenarios de servico (servicescape) para descrever o
ambiente fisico, no qual esta inserido o servigo, ou seja, a paisagem a volta. A paisagem de
uma operacdo compreende trés elementos principais: (1) as condi¢cdes ambientais, (2) o layout
espacial e a funcionalidade e (c) os sinais, simbolos e 0s equipamentos.

As condi¢cdes ambientais referem-se as caracteristicas por tras da operacgdo, incluindo-se o
nivel de ruido, iluminacdo e temperatura.

O layout espacial e funcionalidade diferentemente de empresas de manufatura, onde a meta
no projeto de layout é minimizar o custo de transporte de materiais entre areas, uma das metas
de uma operacdo de servico € minimizar o tempo de viagem dos funcionéarios e, em alguns
casos, do cliente.

Os sinais simbolos e equipamentos referem-se aos aspectos da operacdo de servico que tém
significado social. Por exemplo, os escritérios de grandes firmas de advocacia e consultoria
sdo, muitas vezes, feitos com madeiras escuras e tapetes grossos para sugerir sucesso e
valores tradicionais. Garcons vestindo smoking e gar¢cons com camisas brancas, chapéus e
aventais passam, cada um, certos sinais, em termos de determinar as expectativas dos clientes
em relacdo a operacéo.

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2000) afirmam que o layout é tdo importante para o cliente
como para o prestador de servigos, pois 0 desgaste por um layout mal feito pode provocar
descontentamento no cliente que demora a ser atendido, e no funcionério que tem de caminhar
de um lado para o outro perdendo tempo aumentando assim o custo do servico, e sugere duas
formas bésicas de layout: layout por produto e layout por processo.

Outra preocupacdo atrelada aos servicos tem sido o impacto que o layout de escritério causa
no comportamento dos funciondrios. Utiliza-se do arranjo tradicional com um posto de
trabalho em cada sala ou o arranjo aberto com um espa¢o comum para varios postos de
trabalho. Schuler et al. (1981) trata desses arranjos e o0s resultados de seus estudos indicam
gue em um layout de escritérios ndo se deve tratar somente do fluxo dos servigos, mas
também considerar o impacto desse layout na satisfacdo e motivacdo dos funcionarios.
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Vischer (1999) também apresenta um estudo de caso onde a mudanca de layout sem o devido
cuidado gerou muitos problemas em relacdo a aceitacdo pelos funcionérios.

3. A Pesquisa
3.1. Metodologia

Para esta pesquisa 0 método contemplado é a pesquisa-acdo. Segundo Bryman (1989)
pesquisa-acdo é uma abordagem para pesquisas sociais aplicadas nas quais a acdo do
pesquisador e 0 objeto de pesquisa interagem para o desenvolvimento de um diagndéstico e de
uma solugéo para o problema.

O instrumento de pesquisa utilizado foi um questionario baseado em duas perguntas
principais: “O que vocé pretendia comprar?” e “O que vocé comprou além do planejado?”,
com o objetivo de verificar se a disposi¢do de um produto poderia influenciar na aquisicao de
outro produto mais préximo. Para a validacdo do questionario foi realizada uma experiéncia
com oito clientes. Também foi utilizada como instrumento de pesquisa a observacao direta.

A coleta de dados foi realizada utilizando amostragem por conveniéncia em razdo da
aleatoriedade do movimento de clientes que fazem compras no supermercado, pois existem
clientes fieis que chegam a freqiientar o mesmo mais de uma vez ao dia e clientes
esporéadicos.

O objetivo da pesquisa é verificar se 0 arranjo de produtos e/ou servicos dispostos no
supermercado podem influenciar a aquisi¢do de outros produtos préximos, o que porventura
viria a maximizar as vendas e o lucro do supermercado.

3.2. Objeto de Pesquisa

A empresa objeto de estudo esta localizada em uma cidade sul-mineira com aproximadamente

17.000 habitantes e caracteriza-se como uma micro-empresa com atividade comercial

varejista do tipo auto-servico, com érea de venda de aproximadamente 400m?, que mantém

além das tradicionais sessdes de cereais, grdos, enlatados, massas e bebidas, produtos

hortifrutigranjeiros, agougue, laticinios, alimentos congelados, utilidades domésticas, material

de limpeza e higiene pessoal e uma linha de produtos diet e light, visando atender uma

demanda com crescimento acentuado nos ultimos anos. A empresa visa 0 atendimento

principalmente das classes B e C do municipio.

Dezesseis colaboradores atuam nos oito setores da empresa realizando as atividades de

acompanhamento de estogue, compras, composicdo do mix, reposicdo de mercadorias e

atendimento ao cliente.

Os oito setores estdo assim dispostos:

e Setor 1 - Géneros alimenticios basicos (arroz, feijdo, 0leo vegetal, leite, condimentos e
massas);

e Setor 2 — Géneros alimenticios secundarios (farinaceos, enlatados, cereais e graos,
conservas e molhos);

e Setor 3 — Géneros alimenticios complementares (matinais, laticinios, doces, biscoitos e
produtos diet e light);

e Setor 4 — Alimentos congelados, refrigerados e in-natura (agougue);

e Setor 5 — Bebidas (Cerveja, refrigerante, bebidas finas, sucos e agua);

e Setor 6 — Pet shop (alimentos e produtos para animais domésticos);

e Setor 7 — Setor de material de limpeza e afins (lava-roupa, detergente, amaciante,
desinfetante, vassoura, entre outros);

e Setor 8 — Setor de higiene pessoal (sabonete, shampoo, dentifricios, produtos para o
corpo, maos, pele e cabelo, produtos de toucador e cosméticos).
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Figura 1 — Layout do supermercado
3.3 Andlise dos dados

Foram coletados dados através de 40 questionarios distribuidos aos clientes aleatoriamente no
decorrer de 10 dias. Pode-se verificar pelo grafico da figura 2 que os produtos mais
consumidos foram arroz, éleo, acucar, feijdo, café e macarrdo, produtos estes pertencentes ao
setor de géneros alimenticios basicos. Os produtos menos consumidos foram fraldas, cervejas
e chés.
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Figura 2 — Grafico de pareto de compras planejadas
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No gréfico da figura 3 podemos observar que o produto mais adquirido fora do planejado
foram os biscoitos. Observou-se que 0s biscoitos foram bastante adquiridos, pois 0s mesmos
ficam dispostos préximo ao agougue, que € um setor que retém muitos clientes em filas de
espera.

Pode-se verificar que o setor de laticinios € um setor de baixa procura, devido a sua
localizacdo proxima ao caixa, pois o cliente ndo dispde de tempo habil para a escolha desses
produtos. Entretanto os setores de géneros alimenticios basicos possuem maior visitagéo,
seguidos do setor de doces, pois 0 mesmo encontra-se em uma posicdo privilegiada,
localizada em um setor no qual ha retencéo de clientes proximos aos caixas.
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Figura 3 — Gréafico de pareto de compras nao planejadas
4. Conclusoes

Através da analise do questionario juntamente com a andlise de layout, sugere-se como novo

arranjo:

e Transferéncia do setor de laticinios para uma area préxima ao agougue, o qual € um setor
de retencdo de clientes;

e Alterar a localizacdo do cha para um local mais distante do café, pois 0s mesmos sdo,
muitas vezes, produtos concorrentes. Uma possibilidade seria localizar o cha proximo aos
biscoitos.

Sugere-se para trabalhos futuros:

e Utilizacdo de técnicas de problemas de redes, para procurar otimizar a localizagdo de
produtos de maior valor agregado em relagéo ao fluxo principal.

e Utilizar técnicas de analise estatisticas para buscar correlacdes entre vendas de produtos
com grande e menor potencial de vendas, com o objetivo de impulsionar a venda de
produtos de menor giro.

e Aplicar as modificagOes sugeridas e realizar um estudo com o intuito de verificar a
validade destas propostas.
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