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RESUMO - A aplicacao das ferramentas da qualidade para proposta de melhoria nos servigos
de uma empresa do ramo alimenticio. Na atual situagdo econdmica brasileira, na qual as
organizagcbes estdo inseridas, a falta de qualidade no planejamento de agdes e na prestacdo de
servicos pode gerar inumeros prejuizos, dificultando a permanéncia das empresas no mercado.
Entdo, se faz necessario a utilizagdo de ferramentas que viabilizem a busca pela qualidade dos
servicos oferecidos, visando a satisfacdo plena dos consumidores. Portanto, o presente artigo
consistiu na aplicacdo das ferramentas da qualidade (Ishikawa e 5W2H), para a identificagdo dos
problemas e a elaboragdo de um plano de agado para uma proposta de melhoria nos servigos de uma
empresa do setor alimenticio, situada na regido do Cariri paraibano, com a finalidade de proporcionar
o0 aumento da qualidade na prestacdo de seus servigos. As ferramentas foram de fundamental
importancia para identificar a causa raiz e delinear um plano de agdo para a resolugdo dos
problemas, visando o aumento da lucratividade, bem-estar dos funcionarios e aumento na
permanéncia da organizagdo no mercado competitivo.
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ABSTRACT - Application of quality tools for the proposal to improve the services of a food
company. in the current Brazilian economic situation, in which the organizations are inserted, the lack
of quality in the planning of actions and the provision of services can generate countless losses,
making it difficult for companies to stay in the market. Therefore, it is necessary to use tools that
enable the search for the quality of services offered, aiming at the full satisfaction of consumers.
Therefore, the present article consisted in the application of the quality tools (Ishikawa and 5W2H) to
identify the problems and the elaboration of a plan of action for a proposal to improve the services of a
food company located in the region of Cariri Paraibano, with the purpose of providing the quality
increase in the provision of its services. The tools were of fundamental importance to identify the root
cause and outline a plan of action for solving problems, aiming to increase profitability, well-being of
employees and increase the permanence of the organization in the competitive market.
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1 INTRODUGAO

No atual ambiente competitivo em que as organizagdes estdo inseridas, a falta de
qualidade no planejamento de ag¢des e na prestagdo de servigos pode gerar
inumeros prejuizos, dificultando a permanéncia das empresas no mercado. Assim, a
gestdo da qualidade é uma das principais estratégias competitivas adotada nas
empresas e em diversos setores, sendo utilizadas ferramentas para controlar as
organizagdes, possibilitando a melhoria de produtos e servigos, visando garantir a

completa satisfacao das necessidades dos clientes.

Por isso, nas organizagbes modernas, o enfoque na adogdo da qualidade total
ocorre visando o planejamento estratégico que permite englobar toda a organizagao
nos parametros estabelecidos pelo sistema de qualidade. A qualidade implica na
busca continua da satisfagdo dos clientes, conseguindo atender as suas
expectativas, sejam eles internos ou externos a organizagdo. Para que isso
aconteca é necessario antecipar-se aos desejos e necessidades desses clientes,
para que desta forma consiga reter esses clientes (PEINADO, 2007).

Assim, a avaliagdo da qualidade sempre teve um espago no gerenciamento das
organizagdes, a fim de se obter ambientes competitivos para o desenvolvimento de
estratégias que viabilizem o processo de avaliagdo de um produto (PALADINI,
2008).

Portanto, o presente artigo consistiu em aplicar as ferramentas da qualidade
(Ishikawa e 5W2H) para a identificagdo dos problemas e elaboragdo de um plano de
acao para uma proposta de melhoria nos servicos de uma empresa do setor
alimenticio (padaria), situada na regido do Cariri paraibano, na cidade de Sumé - PB,
com a finalidade de propor melhorias no ambiente produtivo, resultando no aumento
da qualidade na prestacdo de servicos e visando satisfazer as necessidades dos

clientes, possibilitando uma maior estabilidade da organizagéo.

2 REFERENCIAL TEORICO
Gestao da qualidade

A gestdo da qualidade comegou com a simples inspegédo visual dos produtos

acabados feita pelos proprios trabalhadores (HAFEEZ, 2006). E segundo Oliveira
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(2003) a gestado da qualidade prevé a eliminagdo ou a simplificagdo de processos

gue nao adicionam valor ao produto/servico.

Conforme Paladini (2008) a concepg¢ao de qualidade modificou-se ao longo do
tempo acarretando mudancgas relevantes em sua forma de gestdo. Nesse processo
a qualidade deixa de ser vista como um problema a ser resolvido e passa a ser

considerada uma oportunidade de vantagem competitiva frente a concorréncia.

A qualidade vem tornando-se um fator crucial para a sobrevivéncia das empresas,
sobretudo em ambientes altamente competitivos (SILVA; MACHADO, 2011). E
ainda, de acordo com Chiavenato (2003) o mercado atual esta cada vez mais
exigente, buscando inovagdes, produtos diferenciados e de alta qualidade, isso
ocorre devido ao aumento da exigéncia dos consumidores e da grande concorréncia

entre as empresas.

A gestédo da qualidade tem como objetivos a padronizagdo de processos, por meio
de planejamento, controle e aprimoramento, e a garantia da qualidade de produtos e
servicos. As empresas necessitam adotar um sistema que priorize a qualidade em
suas decisdes para que seja possivel alcangar e manter a qualidade de seus
processos, produtos e servigos (CARPINETTI, 2009).

Utilizadas para desenvolver, implantar, monitorar e melhorar os preceitos da
qualidade nas organizagdes, as técnicas e ferramentas da qualidade representam
importantes e necessarios instrumentos para que os sistemas de gestdo qualidade
obtenham maxima eficiéncia e eficacia (BAMFORD; GREATBANKS, 2005).

Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa, o qual também é conhecido como diagrama de causa e
efeito, ou até mesmo diagrama de espinha de peixe (por seu formato grafico) foi
desenvolvido pelo engenheiro japonés Kaoru Ishikawa (LINS, 1993). Trata-se de
uma ferramenta que permite a identificagcdo e analise das potenciais causas de
variagao do processo ou da ocorréncia de um fenbmeno, bem assim como da forma
como essas causas interagem entre si, sendo, também, utilizada para analise de

problemas organizacionais (WILLIANS, 1995).
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Segundo Ishikawa (1993):

“A analise de processo é a analise que esclarece a relagao entre os fatores
de causa no processo e os efeitos como qualidade, custo, produtividade,
etc. Quando se esta engajado no controle de processo. O controle de
processo entra descobrir os fatores de causa que impedem o
funcionamento suave dos processos. Ele procura assim a tecnologia que
possa efetuar o controle preventivo. Qualidade, custo e produtividade sao
efeitos ou resultados deste controle de processo”.

Assim, para classificar as causas de um problema, como observa-se a Figura 1, é
utilizado um desenho em forma de “espinha-de-peixe”, onde se define,
primeiramente, o “efeito”, que devera ser anotado a direita e tragando, a esquerda,
uma larga seta, apontando para o efeito. Em seguida, descrevem-se as
ramificacbes, que sdo os fatores detalhados que podem ser considerados como
causas secundarias. Outros fatores mais particularizados serdo, por sua vez,

descritos em ramificagbes menores e assim por diante (SILINGOVSCHI, 2001).

Figura 1: Modelo do diagrama de Ishikawa

Material Meio
Ambiente

e G &

Método Mio de obra Méquina

A 4

EFEITO

Fonte: Adaptado de ZANFERRARI et al. (2016)
Vale salientar que para um melhor gerenciamento da qualidade, convém dividir e

subdividir o processo, pois enquanto houver causas e efeitos, havera processos
(BARRETO; LOPES, 2005).
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5W2H

A ferramenta SW2H é um documento de forma organizada que identifica as acdes e
as responsabilidades de quem ira executar, através de um questionamento, capaz

de orientar as diversas a¢des que deverado ser implementadas (PONTES, 2005).

Conforme Behr (2008) a técnica 5W2H tem por finalidade identificar, segmentar e
estruturar, de maneira bem organizada, todas as ag¢des de um projeto ou atividade
de producdo. A Figura 2 demonstra a metodologia, que consiste em responder a

sete perguntas para implementar as solugdes.
Figura 2: Metodologia 5W2H
0 QUE
(what?)
ONDE
(where)

N objetivo, meta
local, departamento

QUANDO
(when)

data, cronograma

PORQUE
(why)

motivo, beneficio

responsavel, equipe

QUANTO
(how much)

atividades, processo custo ou qualidade

Fonte: Schneider et al. (2017).
3 METODOLOGIA

Inicialmente realizou-se uma pesquisa bibliografica para embasamento conceitual
sobre o tema gestdo da qualidade e suas ferramentas. Em seguida, foram feitos
estudos in loco, durante cinco semanas, para a identificacdo dos problemas e suas
causas raizes, 0 que permitiu 0 conhecimento necessario para a utilizacdo das

ferramentas Ishikawa e 5W2H, no contexto do estudo de caso. Cabe ressaltar que, o
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estudo de natureza descritiva e qualitativa ocorreu durante os meses de outubro e

novembro de 2016.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Caracterizacao da Empresa

A organizagao em estudo € a Padaria Paes e Cia, empresa que atua ha décadas na
regido do Cariri Paraibano, situada na cidade de Sumé. Seus principais servigos séo
a producdo e comercializacdo de péaes, bolos, diversas opgcdes de lanches e
bebidas. Sendo, portanto, uma das principais panificadoras da cidade. Embora
possua uma caréncia no que tange a qualidade na prestagéo de servigos.

A panificadora possui 6tima localizagao, situada na avenida principal da cidade,

como pode ser visualizada na Figura 3, a seguir:

Figura 3: Localizacao da Padaria Paes e Cia

;vq._ubteﬁ'ia Slimeense

et

7 - Ho
Fonte: Google Earth (2017).
Identificagao dos problemas utilizando a ferramenta Ishikawa

A operagao de atendimento no balcdo € realizada por apenas trés funcionarios,
porém dois estdo na maioria das vezes realizando atividades de atendimento nas

mesas; anotando pedidos, despachando os pedidos e fazendo o fechamento da
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conta; restando apenas um para atender efetivamente o cliente no balcdo. O
ambiente possui climatizadores, mas nao sao suficientes, em decorréncia da
localizagdo da cidade na regido de clima semiarido e também por possuir um fluxo

de clientes alto, principalmente na parte da tarde.

Dessa forma, o funcionario do balcdo demora para atender os clientes, gerando filas,

e o atendimento n&o é prestado com qualidade.

A Figura 4 aponta as possiveis causas que resultam dos problemas encontrados

Figura 4: Aplicagdo do diagrama de Ishikawa

Profissionais Ambiente quente
despreparados

Quantidade de climatizadores insuficiente

——

Falta de treinamento

Longas filas e

Faitn do plancjaments D | desisténcia de clientes
Auséncia de
Ma divisao dos mcentlvos salariais Redugao de custos
funcmnarlos ———
Sobregarga dos Funcionarios Poucos
funcionarios desmotivados funcionarios

Fonte: Autores (2016).

Os principais problemas encontrados, de acordo com o diagrama de Ishikawa,

foram:
Material (profissionais despreparados) - Falta de treinamento;
Meio ambiente (ambiente quente) - Quantidade de climatizadores insuficiente;

Método (sobrecarga dos funcionarios) - Falta de planejamento — Ma divisédo dos -

funcionarios;

Mé&o-de-obra (funcionarios desmotivados) - Auséncia de incentivos salariais;
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Maquina (poucos funcionarios) - Redug¢ao dos custos.

Utilizacao da ferramenta 5W2H para elaborag¢ao do plano de agao

De acordo com as causas raizes evidenciadas por meio do diagrama de Ishikawa, a
ferramenta SW2H sera utilizada para delinear o plano de agdo, que ira listar de
forma estruturada como agir na correcdo dos problemas encontrados com a

ferramenta anterior (Ishikawa), como observado na Figura 5.

Figura 5: Ferramenta 5W2H: Plano de Agéo

SW2H Longas filas e desisténcia de clientes
O qué? Sobrecarga e desmotivacéo do funcionario
Quem? A geréncia
Quando? Em curto prazo
Onde? Na organizacao
Por qué? Para solucionar o problema e aumentar a lucratividade da
empresa
Como? Melhorar o planejamento e incentivos salariais
Quanto? Valor moderado

Fonte: Autores (2016).

Percebe-se que ha solugdo para a raiz do problema que decorre da reducédo de
custos, pois foram contratados poucos funcionarios para reduzir o gasto pensando-
se em aumentar a receita, o que resultou na ma distribuicdo das tarefas e
consequentemente sobrecarga dos funcionarios. Como também nao ha incentivos
salariais para os funcionarios, 0 que resulta na desmotivacdo na realizagdo das

atividades diarias e em consequéncia a ma qualidade na prestacido dos servigos.

Dessa forma, o plano de agao proposto busca a resolugao do problema desde a
causa raiz, melhorando o planejamento de toda a organizagdo. Custara um valor
moderado, que a organizagao podera investir, pois o retorno sera em curto prazo, ja
que se trata de uma panificadora que tem um tempo de atuacdo consideravel no
mercado. Logo, solucionara o problema de filas e desisténcia de clientes e

aumentara a lucratividade da organizagao.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

As organizagdes produtivas que adotam a qualidade em sua gestéo, no que tange a
prestacdo de servigos, conseguem obter e manter um planejamento estruturado,

atingindo seus objetivos organizacionais.

A utilizagdo do Diagrama de Ishikawa proporcionou um maior detalhamento dos
problemas que em sua maioria era em decorréncia da reducao dos custos da
empresa e como consequéncia, obteve melhores meios de soluciona-los. Por sua
vez, a aplicagdo da ferramenta 5W2H além de detectar problemas e apontar
solugdes, possibilitou também uma melhoria no planejamento da organizagdo e

ainda o entendimento aos requisitos funcionais da mesma.

Nesse aspecto, as ferramentas da qualidade utilizadas (Ishikawa e 7W2H) foram de
fundamental importancia para a identificacdo das causas do problema, o que
permitiu encontrar a causa raiz e delinear um plano de acédo para a resolugdo do
problema, visando o aumento da lucratividade, bem-estar dos funcionarios e

aumento na permanéncia da organizagdo no mercado competitivo.
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