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Resumo

O varejo do Brasil sofre alteracBes a cada dia com a inten¢do de atender as demandas dos consumidores. Os
supermercados se reinventam a cada dia para que as necessidades visuais da organizacdo das prateleiras sejam
eficientes para os clientes e com isso aumentar a sua lucratividade. O estudo foi realizado em um supermercado da
cidade de Muritiba — Bahia, entre de setembro a novembro de 2019. A avaliacdo foi realizada de forma qualitativa,
através da observacdo do dia a dia de um supermercado. Para a discussdo das observacdes foi realizada busca de
dados para se realizar uma discussdo comparativa referente a organizacéo e rotinas existentes no setor. Desse modo,
possibilitando o melhor entendimento da natureza das varidveis a fim de desenvolver argumentos e propor solucdes
para a probleméatica. Com a observacéo foi verificar que os supermercados necessitam de melhorias para que os
clientes possam ser atendidos de forma adequada e eficiente. Destinar um Unico colaborador responsavel pelo setor de
compras, além de colaboradores que confiram os lotes, a validade e se os produtos possuem alguma avaria, séo
imprescindiveis para garantir a qualidade dos produtos oferecidos, bem como garantir um menor retrabalho na
organizacédo das gondolas do supermercado.

Palavras-chave: Supermercados; Controle de qualidade; Organizagéo.

Abstract

The retail of Brazil undergoes changes every day with the intention of meeting the demands of consumers.
Supermarkets reinvent themselves every day so that the visual needs of the organization of the shelves are efficient for
customers and thereby increase their profitability. The study was carried out in a supermarket in the city of Muritiba -
Bahia, between September and November 2019. The evaluation was carried out in a qualitative way, through the
observation of the daily life of a supermarket. For the discussion of the observations, a search for data was carried out
to carry out a comparative discussion regarding the organization and existing routines in the sector. Thus, enabling a
better understanding of the nature of the variables in order to develop arguments and propose solutions to the problem.
The observation was to verify that supermarkets need improvements so that customers can be served in an appropriate
and efficient manner. Assign a single employee responsible for the purchasing sector, in addition to employees who
check the batches, the validity and if the products have any damage, are essential to ensure the quality of the products
offered, as well as to ensure less rework in the organization of the supermarket shelves.

Keywords: Supermarkets; Quality control; Organization.

Resumen

El venta al por menor de Brasil sufre cambios todos los dias con la intencion de satisfacer las demandas de los
consumidores. Los supermercados se reinventan cada dia para que las necesidades visuales de la organizacién de las
estanterias sean eficientes para los clientes y con ello aumenten su rentabilidad. El estudio se realiz6 en un
supermercado de la ciudad de Muritiba - Bahia, entre septiembre y noviembre de 2019. La evaluacion se realiz6 de
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manera cualitativa, a través de la observacion de la vida diaria de un supermercado. Para la discusion de las
observaciones se realiz6 una busqueda de datos con el fin de realizar una discusion comparativa sobre la organizacion
y las rutinas existentes en el sector. De esta forma, posibilita una mejor comprension de la naturaleza de las variables
con el fin de desarrollar argumentos y proponer soluciones al problema. La observacion fue verificar que los
supermercados necesitan mejoras para que los clientes puedan ser atendidos de manera adecuada y eficiente. Asignar
un solo empleado responsable del sector de compras, ademas de los empleados que verifican los lotes, la vigencia y si
los productos tienen algin desperfecto, son fundamentales para asegurar la calidad de los productos ofertados, asi
como para asegurar menos retrabajos en la organizacion de los estantes del supermercado.

Palabras clave: Supermercados; Control de calidad; Organizacion.

1. Introducéo

O varejo brasileiro esta sofrendo transformacgdes ao longo do tempo por toda a competitividade no setor. No
Brasil esse setor tem grande oferta de variedade de produtos para que possam atender as expectativas, desejo e necessidades
dos consumidores. Para garantir sempre a singularidade, os mercados varejistas busca a cada dia ferramentas para melhorar
0 seu supermercado.

Segundo a norma da NBR ISO 22000:2019, seguranga dos alimentos indica que o alimento nédo ird causar dano
ao consumidor quando estiver sendo preparado e/ou consumido de acordo com o seu uso. Também relaciona os perigos
fisicos, quimicos e bioldgicos ou as préprias condi¢Ges do alimento com o potencial de causar efeito adverso (ABNT,
2019).

De acordo com Gomes (2007), um alimento seguro deve apresentar seus aspectos sensoriais desejveis,
propriedades nutricionais inerentes e estar, do ponto de vista sanitario, com total auséncia ou tolerancia de micro-organismos
patogénicos e auséncia de riscos fisicos e quimicos. A fiscalizacdo para identificar a qualidade dos alimentos deve ser realizada
ndo somente no produto final, mas em todas as etapas da producéo, desde o abate ou colheita, passando pelo transporte,
armazenamento e processamento, até a distribuicdo final ao consumidor (Silva, 1999).

Uma boa exposicdo dos itens a serem comercializados proporciona facilidade em encontrar os produtos nas
gbndolas e atrai o cliente a caminhar mais pelo supermercado, aumentando as chances de vendas, mas por outro lado o arranjo
fisico em uma loja varejista afeta, diretamente, o desejo de compra do consumidor, na qual a dificuldade de encontrar os
produtos e a inadequacgdo do ambiente interno e equipamentos foram os principais motivos de insatisfacdo do cliente (Brito et
al., 2017). Dessa maneira, é de grande relevancia estudar o comportamento do consumidor devido a diversas influéncias como
0 preco e a qualidade dos produtos que podem gerar motivacGes e diversos estimulos que afetam seu comportamento de
compra (Cruz et al., 2017)

Nessa dire¢do Ferraccit (2007), ressalta que os produtos que estiverem ao alcance dos olhos e das méos, tém maior
a preferéncia por parte dos consumidores e maior rotatividade. Com uma boa exposi¢do que valorize a marca e o produto, se
torna mais propensa a compra mesmo que nao seja necessaria. Conforme Oliveira et al. (2007), além da correta exposi¢ao dos
produtos, deve se criar condicdes que fagca com que o consumidor circule por toda loja e por consequéncia, aumente a
possibilidade de que ele realize compras por impulso, ou ndo planejadas.

Diante do exposto, objetivou-se avaliar a organizacdo de produtos alimenticios em supermercado da cidade de
Muritiba — Bahia

2. Metodologia

O estudo foi realizado em um supermercado da cidade de Muritiba - Bahia entre os meses de setembro a novembro
de 2019.
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A avaliacdo foi realizada de forma qualitativa (Nunes, 2017), através da observacdo do dia a dia de um
supermercado. Foi observado o processo de reposicdo, compra e organizagao dos produtos alimenticios nas prateleiras.

Para a discussdo das observag6es foi realizada busca de dados para se realizar uma discussdo comparativa referente
a organizacdo e rotinas existentes no setor. Desse modo, possibilitando o melhor entendimento da natureza das variaveis a fim
de desenvolver argumentos e propor solucdes para a problematica.

Ap0s a observacdo critica do setor, foi realizado um didlogo com alguns funcionarios do supermercado, sendo que a
equipe que compds esta atividade foi formada por pessoas que sdo pecgas-chaves no processo de gerenciamento de compras e
operagdes. O efeito principal da abordagem foi constatar as possiveis causas que acarretavam as perdas de cada um dos
produtos do setor.

3. Resultados e Discussao

Durante o periodo de avaliagdo do supermercado foi constatado que a organizacdo das mercadorias nas gondolas era
realizada atraves do sistema de horizontalizacdo, este sistema é formado por longas linhas de um mesmo produto em uma
prateleira dando a impressdo que s6 tem aquele produto. Com raras excegdes, deve ser evitada, pois confunde visualmente
(Barbosa et al., 2017; Azevedo, 2018).

Apesar de algumas contraindicacfes, Aragdo (2006) ressalta em seu trabalho que ha casos em que a exposicao
horizontal, quando se coloca o produto da mesma marca na mesma prateleira, consecutivamente, alinhando-os horizontalmente
e, de preferéncia, a altura dos olhos e das méos dos consumidores — valoriza o produto, melhorando sua rotag&o.

Na tentativa de valorizar o produto na exposi¢do horizontal foi constatado que a organizagdo das mercadorias nas
gondolas era realizada de acordo com a marca, 0 que favorece a escolha dos consumidores. Ressalta-se que a exposicdo deve
ser feita para vender produtos e ndo para satisfazer visualmente os encarregados de preparar a exposi¢ao (Aragao, 2006).

A exposicdo por marca tem se tornado uma estratégia nas géndolas que acaba influenciando o poder de compra dos
consumidores, tornando-se uma ferramenta essencial na gestdo dos supermercados visto que é no ponto de venda que
efetivamente acontece a decisdo de compra (Rosa & Dias, 2015).

A marca, para muitos consumidores, é um quesito de qualidade que por conseguinte é um conceito inerente a
esséncia do ser humano. Por isso, seu conceito é tdo dificil, pois, cada consumidor pode ter o seu seja relacionado ao produto
ou ao servico. Serralvo (2004), relata que se trata de uma busca pela satisfacdo pessoal, social e anseio por seguranca, muitas
vezes interpretados como a garantia de sucesso prometida por uma marca, onde ele identificou ainda que uma das
interpretacdes da busca pela realizagdo consiste em expressar o poder financeiro “de se comprar o que se quer, € ndo o que se
pode”.

Esta escolha de produtos pela marca, segundo Freitas e Pereira (2013), supera a qualidade nutricional ou a tipologia
do alimento como os atributos de maior importancia pelo grupo pesquisado.

Nas gondolas do supermercado assim como nos freezers, os produtos de marcas lideres ou produtos com maior
margem de lucratividade ficavam a altura dos olhos dos clientes, ou, a0 menos, em lugar de maior visibilidade. Ja na parte
inferior normalmente havia produtos mais baratos e de menor lucratividade, mas produtos responsaveis pelo aumento do mix e
da oferta de mercadorias aos consumidores.

No entanto, foi observado que por diversas vezes nos freezer, a organizacdo dos frios (iogurtes, queijos, presunto,
margarinas, requeijao e salames), apesar de possuir uma certa padronizacdo, era realizada de modo aleatério por qualquer
funcionério do estabelecimento disponivel no momento, ou pelo proprio representante da marca do produtos, que no caso dos
iogurtes, seguiam o protocolo da empresa onde as marcas de maior valor agregado ficam nas primeiras prateleiras e as de

menor valor ficam nas prateleiras inferiores.
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A posicdo dos produtos nas gondolas deve ser pensada de forma estratégica e ndo aleatoriamente, de modo que o
gerenciamento desta resulte no aumento das vendas de modo a maximizar o ganho, podendo ser aplicada no ponto de venda
como um todo e em todas as categorias de produtos (Rosa & Dias, 2015).

E valido ainda salientar que para muitos consumidores com poder de decis&o, o risco de ver a familia consumir um
produto cuja percepcdo de qualidade seja inferior, assim como a sensacdo de que se esta desperdicando dinheiro ao adquirir
algo de qualidade inferior, conduz o consumidor a compra de marcas lideres, apesar de seu preco mais alto (Serralvo, 2004).
Em seu trabalho Dos Santos et al., (2020), conclui que a compra de produtos de marca em detrimento da autoestima, e por isso
a compra de produtos de luxo esta diretamente relacionada a comparagao que realizam com as pessoas a sua volta.

No processo de precificagdo do estabelecimento observado foi identificado que os precos eram inseridos de modo
manual e sem boa visibilidade, tanto no produto como nas géndolas. Alguns clientes reportavam dificuldades quanto ao
tamanho da etiqueta, a diferenca de prego de produtos ao chegar ao caixa e ainda a falta de preco em algumas mercadorias.

Ao realizar um estudo sobre a satisfacdo do consumidor com o setor supermercadista Réveillion (1998), observou
que as pessoas reclamam que é mais dificil localizar o preco do produto na gondola do que na prdpria embalagem,
principalmente no caso das pessoas mais idosas que ndo enxergam tdo bem.

Ainda em relagdo a precificacdo dos produtos, a insercdo de etiquetas proporcionais com as escritas maiores para
que venha atender melhor aos clientes, principalmente idosos e clientes com dificuldade visual, de modo que todos tenham
uma boa visibilidade dos precos, que é um fator importante para 0os compradores, e que torna o processo de compra mais
cémodo (Rocha, 2017).

Quando ndo é bem realizada, pode causar prejuizos, ja que quando um produto é mal precificado ou foi precificado
certo, mas se encontra em local errado, o cliente se sente enganado e pode exigir levar o produto pelo valor que estava
sinalizado, o que pode gerar a devolucdo do dinheiro e insatisfacdo do consumidor (Barbosa et al., 2017).

Foi identificado que o supermercado ndo possuia um setor especifico de compras, o gerente geral acumulava
diversas funcdes na empresa e dentre elas a de comprador, o que gerava uma série de implicagdes negativas na rotina. Uma
destas implicagdes se dava pelo fato de que as mercadorias expostas aos clientes eram acumuladas com muitos produtos nas
gbndolas, decorrente de diversos pedidos de compras realizados pelo gerente com fornecedores diferentes, o que por
conseguinte gerava produtos com shelf lifes sem padrdo. De modo geral, os produtos que eram expostos nas gbndolas
continham um shelf life maior do quer os novos produtos que chegavam, gerando um transtorno no estabelecimento, soma se
ainda o fato de que os repositores reorganizavam as prateleiras fazendo com que coubesse tudo naquele espaco destinado para
cada produto.

A verificac8o dos shelf lifes dos produtos era constante nas géndolas do supermercado, pois por pequenos detalhes
0s consumidores podem comprar sem perceber que estdo fora da validade. Ao ser constatado que determinado produto estava
fora do prazo de validade estabelecido era retirado das prateleiras e levado ao local apropriado para fazer a troca com a
distribuidora responsavel. Quanto a este quesito, &€ muito importante o treinamento dos colaboradores que atualmente ndo é
realizado e para isto Dogo et al. (2013), sugerem esta a¢do constantemente, e um tempo maior dispensado por eles ao servico
de conferéncia das datas de validade, assim como a criacdo constante de brigadas de validade nestes departamentos de maior
ocorréncia.

O processo de recolhimento de mercadorias nas prateleiras poderia ser evitado na rotina do supermercado caso
houvesse um procedimento de verificagdo dos lotes no ato do recebimento dos produtos. Para Souza et al. (2016), este é de
suma importancia para a organizacdo de empresas, sendo necessarios para que o supermercado tenha controle com os produtos
que estdo vencidos ou a vencer, bem como programar o recebimento de mais produtos, evitando acumular itens desnecessarios

e prejuizos ocasionados por produtos vencidos.
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No supermercado avaliado, os repositores possuiam uma se¢do especifica para realizar suas atividades que eram
organizadas pelo responsavel. E isto gerava dificuldades entre eles na reposicdo das respectivas mercadorias pois, quando
ocorria falta de funcionario por motivo de férias ou outros motivos, o setor passava por dificuldades de reposi¢do. Quanto a
isto, Gongalves et al. (2020), ressaltam a necessidade em treinamentos para todos os funcionarios a fim de ndo acontecer
problemas de manuseio dos produtos e desordem no ambiente gerando possiveis custos desnecessarios para a empresa em
questdo, além do mais, com investimento em layout espera-se que o consumidor fique mais tempo na loja e se atente para
produtos que ndo estavam previstos em suas compras (Napoledo, 2017).

Quanto a iluminacgdo e ventilacdo do espaco de compra, o supermercado analisado carece de melhorias, no primeiro
por utilizar iluminagdo mista, ou seja, parte natural e parte artificial com o intuito de realizar economia de energia elétrica, o
dificulta em alguns momentos do dia a boa visualizagao dos produtos nas gondolas, ja para a ventilacdo, em varios dias do ano,
a temperatura do ambiente se torna desagradavel por ndo apresentar sistema de climatizacdo, tornando assim o ambiente
desconfortavel para o cliente. A soma de mé iluminacdo e desconforto térmico constrdi um ambiente totalmente insalubre para
o cliente possa permanecer por maior tempo, 0 que por conseguinte podera acarretar menores vendas, além do mais a
iluminagdo é importante para acabar com a obscuridade do ambiente, denotando a ideia de que algo esta escondido, e ndo
visivel (Almeida, 2013).

Para Almeida (2013), uma boa iluminacdo evoca a nocdo de limpeza e transparéncia, despertando a confianca e a
sensacdo de bem-estar do cliente. Duong, (2016), ao entrevistar gestores de supermercados, informaram que iluminacéo,
limpeza, lotacdo e pessoal séo 0s pontos mais importantes para a satisfacdo do cliente, enquanto limpeza, vitrines e pessoal séo
os principais influenciadores do comportamento de compra dos clientes.

De modo geral, Feijé e Botelho (2012), apontaram em seu estudo que a percepgdo da falta de organizagdo provoca
manifestacdes de extremo desconforto, afetando negativamente as emocdes inclusive do consumidor.

No entanto, quando as experiéncias de compra séo positivas, tendem a possuir intencdes de recompra com 0 mesmo

varejista de forma positiva (Alves et al., 2018).

4. Concluséo

Com base no que foi exposto verifica-se a necessidade de realizar algumas melhorias para atender adequadamente os
seus clientes, e com isso obter boas vendas. Destinar um Unico colaborador responsavel pelo setor de compras, além de
colaboradores que confiram os lotes, a validade e se 0s produtos possuem alguma avaria, sdo imprescindiveis para garantir a
qualidade dos produtos oferecidos, bem como garantir um menor retrabalho na organizacéo das géndolas do supermercado.

Para melhor o funcionamento do estabelecimento é necessario uma rotatividade entre os repositores, solucionando
assim a falta de colaboradores no estabelecimento, esta rotatividade poderia ser bimestral para que os repositores possam ter
contato com todos os setores de modo que ndo haja dificuldades quando houver a falta de funcionério no setor.

A de se pontuar que, melhorias imediatas na iluminag&o e no sistema de ventilacdo, poderdo deixar os consumidores
mais a vontade para transitar pelos corredores levando-os a uma compra mais satisfatéria gerando mais lucros ao
supermercado.

Como abordagem para trabalhos futuros, poderemos avaliar o layout e a organizacdo das géndolas no que tange a
acessibilidade de pessoas portadoras de necessidades especiais, estas ndo conseguem ter total autonomia e independéncia nas
escolhas de seus produtos principalmente em supermercados de cidades do interior do estado, onde a maior dificuldade se

inicia na entrada do estabelecimento.
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