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1. INTRODUÇÃO

No mercado supermercadista competitivo de hoje, a gestão da qualidade se 

destaca  como  um  pilar  fundamental  para  o  sucesso.  Mais  do  que  atender  às 

expectativas dos clientes, uma gestão eficaz da qualidade garante a fidelização, a 

competitividade e a sustentabilidade do negócio.

A gestão da qualidade em supermercados vai além do simples controle de 

produtos.  Ela  abrange  um  conjunto  de  práticas  e  ferramentas  que  visam  a 

excelência em todos os aspectos da operação, desde a seleção de fornecedores 

até o atendimento ao cliente.

Benefícios da Gestão da Qualidade

A gestão da qualidade, quando implementada de forma eficaz, traz uma série 

de benefícios tanto para as empresas quanto para seus clientes. Podemos resumir 

esses benefícios em três grandes áreas: satisfação do cliente, redução de custos e 

melhoria da competitividade.

Aumento  da  Satisfação  do  Cliente: Ao  priorizar  a  qualidade  em  seus 

produtos e serviços, as empresas conseguem fidelizar seus clientes, que tendem a 

retornar para novas compras. Essa fidelização gera um maior retorno de vendas a 

longo  prazo.  Além  disso,  a  satisfação  do  cliente  contribui  para  a  melhoria  da 

reputação  da  marca,  o  que  atrai  novos  consumidores  e  fortalece  a  posição  da 

empresa no mercado.

Redução de Custos: A gestão da qualidade também impacta diretamente 

nos custos operacionais. Ao diminuir perdas e desperdícios em todas as etapas do 

processo produtivo, as empresas conseguem otimizar seus recursos e aumentar 

sua eficiência. A otimização dos processos, por sua vez, leva a um aumento da 

produtividade, o que resulta em menores custos por unidade produzida.

Melhoria  da  Competitividade: A  busca  pela  qualidade  diferencia  as 

empresas no mercado, tornando seus produtos e serviços mais atrativos para os 

consumidores.  Ao  oferecer  produtos  e  serviços  de alta  qualidade,  as  empresas 

conseguem atrair novos clientes e aumentar sua participação de mercado. Além 

disso, a reputação de qualidade associada à marca gera um diferencial competitivo, 

permitindo que a empresa se destaque da concorrência.
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Em resumo, a gestão da qualidade é uma estratégia fundamental  para o 

sucesso  a  longo  prazo  de  qualquer  empresa.  Ao  investir  em  qualidade,  as 

empresas  não  apenas  garantem  a  satisfação  de  seus  clientes,  mas  também 

reduzem  custos,  aumentam  a  produtividade  e  se  tornam  mais  competitivas  no 

mercado.

A gestão da qualidade em supermercados é um investimento estratégico que 

gera retorno financeiro e de prestígio. Através da implementação de boas práticas e 

ferramentas, os supermercados podem elevar seu nível de competitividade, fidelizar 

clientes e construir uma marca forte e confiável.
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1.1 Objetivos do Estágio

Objetivo Geral:

Desenvolver  e  aplicar  conhecimentos  em  Gestão  da  Qualidade  para 

promover a melhoria contínua dos processos e produtos da cooperativa, visando a 

excelência operacional e a satisfação do cliente. 

Objetivos Específicos:

 Aprimorar o conhecimento teórico: Este objetivo se concentra na expansão 

do conhecimento adquirido durante o curso, aprofundando os conceitos e as 

práticas da gestão da qualidade.

 Adquirir experiência prática: Visa a aplicação dos conhecimentos teóricos em 

situações  reais,  desenvolvendo  habilidades  para  identificar  problemas, 

analisar processos e implementar soluções.

 Desenvolvimento  profissional:  Tem como foco a  inserção no mercado de 

trabalho,  buscando  oportunidades  que  permitam  a  aplicação  das 

competências desenvolvidas.

 Melhoria contínua dos processos da cooperativa: Objetiva a aplicação prática 

dos  conhecimentos  na  organização,  buscando  otimizar  os  processos 

existentes e implementar novas soluções.

 Implementação de padrões de qualidade: Visa a adequação dos processos 

da cooperativa às normas e padrões de qualidade vigentes,  como a ISO 

9001.

 Preparação para certificação ISO 9001: Objetiva a realização de estudos e a 

implementação das ações necessárias para obter a certificação ISO 9001, 

reconhecida internacionalmente como um padrão de qualidade.
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2. A EMPRESA

A COOPEROURO, com raízes em Ouro Preto, é fruto da união de pessoas 

que buscavam melhorar a vida da comunidade. Fundada em 1980, a cooperativa 

cresceu e se tornou um importante ponto de referência na região, oferecendo aos 

seus mais de 30 mil cooperados uma ampla gama de produtos e serviços, sempre 

com foco na qualidade, na sustentabilidade e na responsabilidade social.

2.1 Missão da Empresa

Fazer  a  defesa  econômica  e  social  dos  cooperados,  por  meio  de  ajuda 

mútua,  libertando-os  do  comércio  intermediário  e  promovendo  educação 

Cooperativista.

Promover, desenvolver, representar e defender o cooperativismo na cidade, 

tornando-o  mais  competitivo,  respeitado  e  admirado  pelo  seu  potencial  de 

transformação econômica e social.

2.2 Visão da Empresa

Perpetuar o negócio, gerar empregos e renda, nortear preço, qualidade de 

atendimento  e  segurança  alimentar  para  a  comunidade.  Ser  reconhecido  pela 

sociedade  por  sua  excelência,  competitividade,  integridade  e  capacidade  de 

promover o desenvolvimento econômico e social.

2.3 Valores da Empresa

A  Democracia,  Igualdade,  Equidade,  Solidariedade,  Honestidade, 

Transparência, Responsabilidade Social e Altruísmo.
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3. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

3.1 Utilização de ferramentas da qualidade

Implementação  da  melhoria  contínua,  através  da  metodologia  5S, 

organizando  armários  e  escaninhos,  colocando  em  prática  a  organização  de 

ferramentas, suprimentos de informática e equipamentos de forma a facilitar toda a 

equipe. (HOUSEKEEPING).

Utilização do ciclo PDCA, que consiste em uma metodologia de gestão que 

tem como objetivo a melhoria de processos de forma constante.

O ciclo PDCA baseia-se em quatro etapas: planejar (plan), fazer (do), checar 

(check) e agir (act). O objetivo do PDCA é ajudar a entender como um problema 

surge  e  como  deve  ser  solucionado.  O  PDCA  também  ajuda  os  gestores  a 

alcançarem os objetivos de melhoria contínua, solucionar problemas eficazmente, 

aumentar a eficiência, melhorar a qualidade, envolver a equipe e tomar decisões 

informadas.

O  ciclo  PDCA  é  uma  abordagem  iterativa  para  a  melhoria  contínua  de 

produtos, pessoas e serviços. Ele se tornou uma parte integral do que é conhecido 

como gestão Lean.

3.2 Melhorias nos processos através de auditorias.

Através de análises busquei junto com a equipe demonstrar a eficiência e a 

efetividade dos processos, buscando identificar áreas com potencial de otimização 

e aumento da produtividade.

Auditoria  interna:  consistiu  na  avaliação  das  conformidades  e  não 

conformidades,  e  também  com  os  padrões  de  qualidade.  Auditorias  para 

regularização dos processos e procedimentos para fins de fiscalização da Vigilância 

Sanitária do município de Ouro Preto – MG.
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3.3 Mapeamento e redução de chamados do setor

O  mapeamento  de  chamados  consistiu  em  um  processo  de  análise  e 

categorização dos chamados recebidos pelo setor de suporte, com o objetivo de 

identificar padrões, gargalos e oportunidades de otimização. Através da coleta e 

organização  de  informações  sobre  os  chamados,  foi  possível  obter  uma  visão 

holística do fluxo de trabalho e dos pontos que demandam atenção.

Otimização  do  uso  de  recursos:  A  análise  dos  dados  permite  direcionar 

recursos  para  as  áreas  que  mais  demandam  suporte,  evitando  desperdícios  e 

otimizando a produtividade do setor e identificação de pontos de melhoria dentro da 

empresa.

Prevenção  de  problemas:  Implementação  de  medidas  para  evitar  que 

problemas recorrentes se repitam, como a atualização de softwares e a realização 

de manutenções preventivas.

Utilização de Softwares de help desk (GLPI): Ferramentas que centralizam e 

organizam os chamados, facilitando a coleta e análise de dados.

Foi feita a resolução e diminuição dos chamados operacionais no sistema 

GLPI. Anteriormente haviam muitos chamados em aberto, o que não dava a fluidez 

correta  aos  atendimentos,  foi  elaborado  procedimentos  para  a  finalização  dos 

chamados.
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3.4 Elaboração de melhorias nos processos ligados ao setor de TI 
e da Qualidade.

Suporte  e  implantação  de  ações  ligadas  aos  departamentos  de  TI  e 

Qualidade.

Gerenciamento,  controle  e  acompanhamento  dos  ativos  da  empresa,  tais 

como: desktops,impressoras,firewall,periféricos,celulares, entre outros, foi feito um 

rastreamento geral na empresa, a fim de encontrar ativos obsoletos e sem usos e 

feito a troca dos mesmos.

Gerenciamento e padronização de firewalls ativos /inativos. Como resultado 

obtive uma redução drástica no número de Firewalls, viabilizando e dando maior 

eficiência a toda a rede de dados da empresa.

Implementação  de  procedimentos  operacionais  para  o  manuseio  e  trocas 

corretas de bobinas nas balanças e nos pontos eletrônicos.

Procedimentos  para  o  acesso  às  rotinas  diárias  nos  sistemas  (RMS  / 

Zanthus). Elaborado um Passo a passo para que novos colaboradores acessem os 

sistemas. (Check list e procedimentos).

Implementação  de  procedimentos  para  utilização  do  Self  Checkout 

(Equipamentos de autoatendimento) que está em fase de instalação na empresa. 

Procedimentos  para  pesagem  e  análise  de  preços  dos  produtos  para 

implementação do autoatendimento.

Utilização de Planilhas eletrônicas: As mesmas foram úteis para organizar e 

categorizar os dados coletados.

3.5 Participação no estudo para uma futura Certificação ISO 9001

Foram feitas  avaliações  e  estudos  para  uma  possível  implementação  da 

norma  ISO  9001,  tal  norma  trata  sobre  o  modelo  de  gestão  da  qualidade, 

estabelecendo  requisitos  que  auxiliam  a  melhoria  dos  processos  internos, 

capacitação dos colaboradores, monitoramento do ambiente de trabalho, verificação 

da satisfação dos clientes, colaboradores e fornecedores, num processo contínuo 

de melhoria do sistema de gestão da qualidade.
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4. CONSIDERAÇÕES FINAIS

Durante o estágio, pude vivenciar como a gestão da qualidade é 
fundamental para o sucesso do supermercado. A implementação de boas 
práticas garantiu a otimização dos processos internos, reduzindo custos e 
desperdícios. Um dos maiores desafios enfrentados foi a padronização de 
processos  em  diferentes  setores,  o  que  exigiu  a  adoção  de  uma 
comunicação clara e a colaboração de todas as equipes.

O estágio me proporcionou um vasto aprendizado teórico e prático. 
Desenvolvi  habilidades  como  análise  de  dados  para  interpretar 
indicadores  de  qualidade,  como  índices  de  ruptura  e  perdas.  A 
implementação de ferramentas como a metodologia 5S e o ciclo PDCA, 
foram cruciais para a resolução de problemas e propor soluções efetivas.

Durante  o  estágio,  participei  ativamente  de  projetos  como  a 
padronização  do  processo  de  controle  de  ativos.  Através  da 
implementação  de  procedimentos  operacionais, conseguimos reduzir o 
índice de perdas/ avarias nos equipamentos. O foco na melhoria contínua 
da qualidade contribuiu para o aumento da competitividade  do 
supermercado.

O estágio foi uma experiência enriquecedora que consolidou minha 
vocação para a área de Gestão da Qualidade. O aprendizado teórico e 
prático  adquirido  me  capacita  para  atuar  no  mercado  de  trabalho. 
Pretendo buscar oportunidades em empresas do setor alimentício para 
contribuir com a implementação de sistemas de gestão da qualidade que 
assegurem a excelência operacional e a satisfação do cliente.

Por fim, o estágio em Gestão da Qualidade / TI na COOPEROURO foi 
uma oportunidade ímpar de crescimento profissional. Agradeço ao 
supervisor Cleison Paulo Pereira, à equipe do departamento de Sistemas, 
principalmente a Verônica Mattos e a todos os colaboradores que me 
acolheram e compartilharam seus conhecimentos. Sinto-me confiante 
para iniciar minha carreira como um profissional capacitado e 
comprometido com a cultura da qualidade.
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