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Gestao da qualidadeaplicacéo das ferramentBsainstorminge Diagrama de Ishikawa

RESUMO

A gestdo da qualidade é constituida de sistema®tedos que tém por objetivo
promover a melhoria da qualidade nos processostde ampresa. No entanto, ha grande
resisténcia por parte das organizacdes em forrdmeos para uma gestdao da qualidade
eficiente, muitas vezes por ndo compreenderem @upiGacao dessas estratégias pode gerar
resultados capazes de desenvolver a competitivigada a empresa. A qualidade esta
relacionada ao modo como os produtos e servicosdene as necessidades de seus
consumidores finais. A empresa estudada nesta ipasgwma Hamburgueria Gourmet, um
empreendimento de pequeno porte e exclusivo noaipimide Anastasio/MS por atuar na
area dggourmetizacdalo ramo alimenticio. O objetivo da pesquisa fgplementar a gestado
da qualidade nos processos internos da empresa,vema@ue a organizacdo carece do
controle efetivo da qualidade. Para tanto, foraricagas as ferramentas da gestdo da
qualidade com o intuito de melhorar os processesriaos da empresa. A primeira ferramenta
da qualidade utilizada nesta pesquisa fddrainstorming que pode ser considerada uma
técnica de geracéao de ideias, e, continuadamenmtgtjlizado o Diagrama de Ishikawa, com o
objetivo de explanar as causas principais refeseataim Unico problema predominante
geralmente identificado nas sessdes hainstorming. Através da aplicacdo destas
ferramentas foi possivel elencar as possiveis 8efupara os dados problemas internos da
empresa e elaborar um cronograma de acfes a seeentaxas.

Palavras chave processos de trabalharainstorming Diagrama de Ishikawa.



1 INTRODUCAO

O conceito de qualidade esta alinhado a constanéesformacfes que estdo
relacionadas a uma série de fatores, como os dedep consumidores, custos, aparéncia,
entre outros, proporcionando a qualidade uma @&nébe diferentes perspectivas (PLATH;
KACHBA; DIAS, 2011).

A qualidade atinge diretamente e de forma posiavaida das organizacles e,
simultaneamente, a vida dos consumidores. Uma wezogproduto ou o servico adquirido
pelo cliente, quando operado com qualidade, varmontro ou supera as suas expectativas,
criando vantagem competitiva para a empresa (GOME&%}).

Para que a gestdo da qualidade se desenvolvess®, fiecessérias as contribuicdes
de diversos estudiosos e pesquisadores respong@laisriacdo de diferentes ferramentas
gue auxiliam o controle da qualidade, sendo queasdeles foram reconhecidos como os
“gurus da qualidade” por terem contribuido em gesnalvancos nas organizacgoes.

A gestdo da qualidade utiliza-se de técnicas q@ersm possiveis solucdes para
problemas apontados pelas suas causas. Dentredelstacam-se drainstorming e o
Diagrama Ishikawa. Cbrainstorming € identificado como uma ferramenta geralmente
executada em grupo, que pode ser aplicada em fomeateunido, em local adequado e, em
que os participantes devem apresentar o maximalelasi viabilizadoras de solucbes para
dado problema de modo informal, sem julgamentosriiicas (NOBREGA, 1997)Ambas
ferramentas sugerem a intensa participacao dosvethe® nas rotinas de trabalho.

A Hamburgueria Gourmet localizada no municipio deagtacio-MS possui 0s
processos de trabalho exclusivos para a regide,@eeu interesse voltado em atender seus
clientes com qualidade esta agregado no ambieatefemdimento e na qualidade de seus
produtos oferecidos. Entretanto, verificou-se quapbcacdo das ferramentas da qualidade
nao era adotada na organizacgao.

Assim, dada a importancia da gestdo da qualidadeengreendimentos, e que a
empresa abordada nesta pesquisa nunca haviaddilzéatodo técnico e especifico da gestéao
da qualidade, optou-se pela realizacdo de umavestaénicial com o seu proprietario para
verificar o interesse em aprimorar seus processpsngio de técnicas especificas de gestao
da qualidade. A partir do aval do entrevistadoué g empresa foi entdo selecionada para o
estudo cujo objetivo foi o de aplicar ferramentapegificas Diagrama de Ishikawa e
brainstormingna Hamburgueria Gourmet.

2 BASE TEORICA
2.1Histéricos da gestédo da qualidade

Carvalho e Paladini (2012) apresentam a Revolugdostrial com a substituicdo do
trabalho artesanal pelas maquinas em um sistenms padronizado e pratico, visando uma
producdo em grande escala e menores chances aeatetr manual. A era da inspecao do
produto se transforma em inspecdo das maquindsalwslhadores ainda estavam presentes,
pois ainda se fazia necessario os recursos humpan@® funcionamento das producdes.



Desde entéo, a relevancia da qualidade ndo parptodeedir. A era fabril Taylorista,
no Japao, caracterizou-se como um periodo em qua@riden as determinacdes centrais de
inspecdo manual e, segundo Juran (1997), o sistestitaido por Taylor, que foi aplicado em
diversas empresas do mundo, em pouco tempo apyaselgumas falhas significativas ao
desequilibrar as relagbes entre qualidade e pradatie.

Com o0s novos cenarios de competitividade globarea de producgéo brasileira vem
se transformando e se reestruturando (XAVIER, 19%ggundo o autor, surgiu a
implantacdo e/ou consolidacdo por parte das orgedes, de diversos programas de
qualidade, dentre os quais 0 movimento pela cagfio das normas ISO 9000 representadas
pelas iniciais ddnternational Organization for Standardizatidq@®rganizacao Internacional
para Normatizacdo Técnica), que foram instituidas prol da padronizacdo nos
procedimentos da gestdo da qualidade para diveetoses da economia brasileira.

Sendo assim, Schmidt (2000) preconiza que as @agies, como medidas
inovadoras, passaram a padronizar seus produtossefvicos constituidos pelo selo da
qualidade representada pelas Normas ISO 9000. fmssa, reforca-se a perspectiva de que
a qualidade nédo é responsabilidade de apenas petongrincipal e sim analisada por todas
as pessoas que a usufruem.

A I1SO 9001 é uma norma que qualifica os requigitrenciais da gestdo da qualidade
dentro da organizacdo que se dedica em promovercapacidades através de produtos e
servicos que realmente atendam aos requisitos deupodor e as conformidades em
regulamentacdo adequadas. Sua adocéo é comumaagaghes que pretendem maximizar a
satisfacdo dos seus clientes pelo emprego eficasistema, incluindo processos para
melhoria das operac¢des juntamente com 0s requisdiagutarios regulamentares aplicaveis
(ABNT, 2016).

2.2Conceitos de gestao da qualidade

7

A qualidade de um servigco ou produto é classificqdando o mesmo consegue
atender da melhor forma possivel os desejos das s®uArios em aspectos de confianca,
acessibilidade, seguranca e no tempo condizersigagsnecessidades (CAMPOS, 2004).

O gerenciamento da qualidade busca desenvolverdogtde controle, instituindo
dentro das organizacdes sistemas que efetivemhmraetento continuo da produtividade em
cada nivel de operacdo e em cada setor que didpmnids recursos humanos e financeiros.
Tal melhoria direciona-se a satisfazer objetivoplas custo, qualidade, visdo de mercado,
planejamento e crescimento da empresa (MANGANOTUTH]R

De acordo com Campos (2004), para uma organizagdoasiter eficiente, ela precisa
primeiramente entender quais sao os desejos maiandidos pelos seus usuarios. Entéo,
seus objetivos podem ser alcancados através deapdét Controle da Qualidade Total que é
um sistema administrativo de aperfeicoamento, ral gtua em forma de um sistema de
gerenciamento que visa uma melhora continua dadgmdue atendem as necessidades dos
clientes através de uma visao estratégica com agend humanista.

2.3Ferramentas da gestdo da qualidade

As ferramentas para o gerenciamento da qualidade nsd@istradas através da
obtencédo de dados registrados. Tais dados podenvletados de todos os setores de uma



empresa para auxiliar a identificar as operacoes exigem melhoria, bem como a
intensidade da agéo corretiva necessaria (RITZMARAIJEWSKI, 2004).

A gestdo da qualidade utiliza as ferramentas pardribuir com os processos de
gerenciamento através das pessoas. Geralmenterramdatas sdo de facil aplicacdo e
entendimento dos colaboradores, contudo tendenttia gtande efeito quando executadas
por pessoas capacitadas (CORREA; CORREA, 2011).

Para Manganote (2001) os colaboradores precisanejpamente realizar a coleta de
dados na organizacao e defini-los como dados noo®du verbais, para que entdo se opte
pela utilizacdo das técnicas diferenciadas exissenessas ferramentas de levantamento de
informac0des. Nesta pesquisa foram adotadas ansegferramentas da gestdo da qualidade:
inicialmente dorainstorminge, em seguida, o Diagrama de Ishikawa.

2.3.1 Brainstorming

Segundo Holanda e Pinto (2009), o terntwafn”, do inglés, significa cérebro,
enquanto questorming” significa tempestade. Orainstormingé considerado um método
técnico que proporciona, atraves de reunides,esa@igdo direta entre as pessoas que podem
colaborar sobre o tema proposto ou que fagam garfgocesso, no qual o intuito principal
desta técnica € gerar novas ideias em benefé&carganizacéo.

Para Soccol e Gomes (2011) esta ferramenta deagedsgnovas ideias surte efeito
com o comprometimento de todos os participantespgivar a eliminacdo de um problema
organizacional. “CBrainstormingbaseia-se em expor a um grupo de envolvidos demzb
em questdo, e apos algum tempo para reflexdo, ougire cada um tem para acrescentar
sobre o0 assunto, revisar as sugestoes e ordeni@ias (SOCCOL; GOMES, 2011, p. 4).

Dolabela (1999) identifica drainstorming como a ferramenta capaz de gerar
oportunidades para o crescimento da empresa, attperos colaboradores explorar novas
ideias e compartilha-las com a equipe, para erg@ortunizar desenvolvimento para o
negaocio.

Segundo Nobrega, Lopes, Neto e Santos (1997), etiwdjdas reunides do
brainstormingé de coletar as ideias dos participantes incluesl@riticas ou julgamentos,
para alcancar as solucbes para as situacfes ddhtralevantadas, podem ser dividas,
metodologicamente em duas fases, sendo elas:9d cfativa — em que o0s participantes da
sessdo apresentam o maior numero de ideias out@egeapie tiverem em mente sem se
preocuparem em serem analisados ou criticadosfaé®) critica — individual, em que os
participantes justificam e argumentam as suas Sdsda 0O intuito de convencer a equipe.
Trata-se de uma filtragem das ideias para a pemcané&las que apresentarem melhor
fundamento e aceitacéo pela equipe.

Para a sua conducdo existem regras basicas coney obtrelaxamento dos
participantes; escrever o mais rapido possivel maieeira aleatoria; livrar-se de associacdes
de ideias; ndo se preocupar demais com a ortogref haver necessidade de organizagao
com as palavras (MANGANOTE, 2001).

2.3.2 Diagrama de Ishikawa

Esta ferramenta consiste em uma representacacayrdfie permite classificar os
dados coletados, geralmente das sessddsaiostorming, para a analise dos fatores que
indicam as causas de um determinado problema (FGRNR, 2010). Um resultado (efeito)



apresentado na empresa € advindo de diversas aausdigentes com 0 gerenciamento da
mesma, juntamente com colaboracdo de todos ossnhrerdrquicos. Devido a isso, a
primeira etapa para o entendimento do controlengeaké a compreensao do relacionamento
causa-efeito (CAMPOS, 2004).

As empresas possuem, na maioria das vezes, agietda evoluirem continuamente
e de se posicionarem a frente de seus principaisooc@ntes. Contudo, muitas delas podem
acabar identificando em seu processo, alguma i@efim em determinado setor, nos
processos em relacdo a produtos, clientes, forneegdmaquinas, instalagbes, funcionarios
ou outros.

Conforme Ritzman e Krajewski (2004), as inefici@scnos processos interferem na
melhoria da qualidade e, consequentemente, prejudecempresa na obtencdo de vantagem
competitiva no mercado externo. Sendo assim, odosdiagrama de causa e efeito € uma
maneira de identificar um problema para poder seigido de modo eficaz e simples apés a
identificacdo de suas causas potenciais.

O quadro 1 apresenta o0 processo de construcdo afgradia de acordo com
Manganote (2001).

QUADRO 1- Processo de construcdo do Diagrama diealsh
PASSO

1° |dentificar o efeito

2° Gerar os dados

3° Identificar as categorias

primarias de causas

4° |dentificar as causas

secundérias

5° Andlise

Fonte: Elaborado pela autora com base em Mangé2@id)

Segundo Corréa e Corréa (2011), o numero de causastradas varia conforme o
efeito principal e podem ser divididas em famitlasseis causas (6Ms): material, méo-de-
obra, meio ambiente, maquina, métodos e medidaso@astrado no diagrama da figura 1.

FIGURA 1 - Diagrama de Ishikawa com os 6Ms

e, ot A e OBRXIEIO AMBIENTE
MATERIAL s

CAUSAS / »  EFEITO

MAQUINA
. METODOS MEDIDA

Fonte: propria autora (2016)

2.3.3 Kaizen



De acordo com Carvalho e Paladini (2012), o coaa#st melhoria continua difundiu-
se dos principios japoneses que fundaram o condeikaizenque, por sua vez, significa
melhoramento continuo nos processos da gestéocatidayie.

As ferramentas mencionadas nesta pesquisl@ramstorming e o diagrama de
Ishikawa, além do métodkaizen, podem ser considerados procedimentos que contmibue
para uma efetiva gestao da qualidade.

3 METODOS E TECNICAS

O presente artigo caracterizou-se como estudoste ean que 0s metodos/técnicas de
coleta de dados constituiram-se, inicialmente etdi®vistas com o proprietario e gerente da
organizacdo, acompanhadas da aplicacdo de téatecaestdo de qualidade descritas no
guadro 2.

No més de fevereiro de 2016 foi aplicada uma eistile\semiestruturada com o
proprietario e gerente da Hamburgueria Gourmeto taara obter um conhecimento prévio da
organizacao e planejar os proximos passos da asdai forma mais direcionada, como e,
principalmente, para verificar a viabilidade delir@gdo da mesma. No més de setembro de
2016 foi aplicada uma nova entrevista semiestrdaureom o0 gerente e proprietario da
empresa com 0 objetivo de levantar quais séo asipais areas de interesse para aplicacao
das técnicas de gestdo da qualidadeainstorminge Diagrama de Ishikawa, considerando
aquelas que, em sua opinido sdo, a0 mesmo tenipeamtes e em que tém ocorrido mais
problemas. Tais areas serdo relacionadas, por éxemp atendimento, a producdo dos
alimentos, procedimentos internos especificos etc.

Em complementacdo e com o intuito de conhecer iasipais rotinas de trabalho e
areas organizacionais em que foram realizadas waggers e aplicadas as ferramentas da
qualidade, por meio da técnica de coleta de dadgmdocal.

Como continuidade, foram utilizadas ferramentage&ifipas de gestdo da qualidade,
brainstorming e Diagrama de Ishikawa, que, metodologicamentanfoaplicadas com a
técnica de coleta de dados grupo focal. Para Bagrdshfeld (2012), grupo focal é
considerado uma técnica bastante Gtil na obtenedopthido e acbes referentes a politica,
servigos, produtos e outros filamentos da ins@iimicbem como, para identificar as
representacdes sociais. As sessOes para aplicasé tdcnica requerem uma programacao
que definam quais serdo 0s materiais necesséaridscab apropriado e, principalmente,
quantifique os participantes necessarios llmow howdeles, ou seja, suas habilidades que
mais influenciam as atividades da organizacao esstga.

O quadro 2 apresenta as técnicas de gestdo dalapie@lgue foram adotadas no
trabalho como fontes de coleta de dados, assim edimalidade e os participantes.

QUADRO 2 - Técnicas de gestédo da qualidade queTortdizadas na coleta de dados e levantamento de
possiveis solucdes
TECNICA FINALIDADE PARTICIPANTES |
1° Brainstorming | Levantar causas e efeitos de problem&gsquisadora e 0s seis funcionafios
identificados pela geréncia. Levantar possiygisesentes
acOes para solucionar
2° Digrama de | Levantar causas e efeitos de problem®&gesquisadora e os seis funcionér‘ios
Causa e Efeito | identificados pela geréncia presentes
Fonte: elaborado pelas autoras (2016)




Esta pesquisa se constitui de acdes dinamicaseaiouamento aos participantes ao
aplicar uma entrevista com os colaboradores e wig@es apos a sessaobdainstorming.A
organizacdo possuia, no momento da pesquisa, qealtboradores fixos, trabalhando de
terca a domingo, sendo que aos finais de semaanhrgarte é contratado ufreelancer Os
funcionarios distribuem-se nas func¢des que constaguadro 3.

QUADRO 3 - apresentacdo das fun¢des dos colabasaar Hamburgueria Gourmet
Funcionarios Cargos definidos
Empreendedor Atende as mesas, opera o caixa
(Proprietario)
Chapeiro Confecciona os hamburgueres e aperitivos divefsasde 32 feira 4
Gourmet domingo, das 18hs as 23hs)
Garconete Atende as mesas, anota os pedidos e¢oa@paixa (fixo de 32 feirg
a domingo, das 18hs as 23hs)
Aucxiliar Geral | Faz os sucos naturais e lava oogréitxo de 32 feira a domingo, das
18hs as 23hs)
Limpeza Geral| Limpeza do local ao todo (fixo defdfa a domingo no period
matutino)
Freelancer | Atendente das mesas, anotar pedidos e os dist(@uifeira a
(Garcom) domingo)
Fonte: elaborado pelas autoras com base em dadwips (2016)

[]

Apos definir e considerar o problema identificagdopdirigente durante a aplicacao
de roteiro de entrevista semi-dirigida foi iniciadgrimeira sessdo dgainstormingcom
todos os seis colaboradores presentes na emprdsairdtormingconduziu a estruturacao
da proxima ferramenta, o diagrama de Ishikawa. Reétbde a empresa ser considerada de
pequeno porte acredita-se que a colaboracdo de tiléuncionarios presentes valorizou a
ideia inicial desta pesquisa e proporcionou os arethresultados ao possibilitar a observagao
de diferentes pontos de vista.

Utilizou-se a modalidadkey-word(palavra chave) que € uma técnica ramificada do
brainstorming Para Manganote (2001), esta técnica opera deafdireta com o problema
principal claramente apresentado, em que as idlgasrédo ser anotadas somente por uma
palavra chave, por isto leva este nome. Apos dedirgonsiderar o tema identificado pelo
dirigente durante a aplicacdo do roteiro de erdtavioi iniciada a primeira sessao de
brainstorming com todos os funcionarios presentes na empreaea cada aplicacdo do
brainstorming foi possivel dar continuidade com a elaboragdardeliagrama de Ishikawa,
logo, na segunda sessdo também foi possivel elalportaa espinha de peixe para a
explanagéo das principais causas relacionadas#o pfincipal.

A andlise dos dados foi quali-quantitativa, considdo, conforme requerem as
ferramentas de gestédo da qualidade serem aplicaaaso aos conteldos referenciados pelos
participantes. Com base na maior frequéncia de cadteudo, foram elaboradas formas
simples de representacdo, que, conforme apreseB@mos e Lehfeld (2013), sédo a
distribuicdo por frequéncia, onde devem ser inserids conteudos similares a frequéncia
(nimero de vezes) em que cada tais conteldos farantionados. Os registros foram
realizados no decorrer da aplicacédo das duas fentas

4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

4.1 Caracterizacdo da Hamburgueria Gourmet



Este subcapitulo apresenta breve histérico da Hajubtia Gourmet, criada em 2014,
e as suas caracteristicas principais. Inicialmeategtual proprietario da Hamburgueria
Gourmet produzia os hamburgueres de ponta de aoapenas pela propria satisfacdo e
vontade de agradar seus familiares e amigos masnpos. No entanto, rapidamente, através
da propaganda de boca a boca, o sabor e qualidedbagnbdrgueres de ponta de costela
adquiriram boa fama na regido. Este fato motivoangpreendedor decidir a montar seu
proprio negocio mediante a oportunidade visualizadia final de 2014, o empreendedor
agregou sua predilecdo pela culinaria na §mametcom a necessidade de aumentar sua
renda e também com o objetivo de gerar empregogeaus familiares e fez da sua casa seu
estabelecimento na era recentegdarmetizacapque até entdo, o torna exclusivo nesta area
nos municipios de Aquidauana e Anastacio.

Com o intuito de melhorar a qualidade do ambiernde seus servicos, 0 proprietario
da Hamburgueria Gourmet finalizou algumas reforerasseu espaco fisico e o reinaugurou
de maneira mais aconchegante e familiar no disze2@atco de 2016.

4.2 Aplicagéo doBrainstorming

A técnica debrainstormingfoi previamente apresentada aos envolvidos no iropr
local de trabalho, em uma sala fechada e climaizpdmeiramente com o proprietario. E
logo depois com todos os seis funcionérios. A apéo ddorainstormingocorreu, portanto,
em um ambiente adequado que possibilitou o contogeguranca dos participantes. Logo os
envolvidos se sentiram confortaveis para escrederforma espontanea, suas ideias em
relacdo aos dois problemas principais mencionadeto pdirigente da empresa.
Posteriormente, foram filtradas as opinides mastadadas para a busca de solugdes no ponto
de vista dos participantes.

A primeira sessao derainstormingfoi realizada em outubro de 2016 coletivamente
com os seis funcionarios da empresa no proprio emtwide trabalho, uma hora antes do
horéario do seu funcionamento, para identificar m@scjpais causas dos problemas apontados
inicialmente pelo dirigente da organizacdo. Pargiliau na sessdo foram entregues aos
participantes seis folhas A4, uma para cada paaite, contendo na frente o primeiro
problema e, no verso, o segundo problema para gjueesmos pudessem escrever de forma
espontanea suas ideias primarias nas nuvens, tastra ia figura 2.

FIGURA 2 — simulador das folhas A4 entregues paracdaboradores na sessadidanstorming

1° Problema: 2° Problema:

LB L

Fonte: Prépria autora (2016)

Dessa forma, foi possivel identificar as principeasisas dos efeitos apontados pelo
dirigente. Os participantes tiveram que manteroo fde suas ideias no problema apresentado



pelo dirigente da empresa, ou seja, as proposigestes ou suposicdes que surgiram na
mente dos participantes foram transcritas por ¢a¥prios em uma folha impressa
disponibilizada pela pesquisadora no inicio dacaghio da técnica.

Os participantes tiveram que associar suas ideiapemas uma palavra chave e
transcrever na folha o mais rapido possivel, sepregcupar com a ortografia ou ordem de
classificacdo entre as palavras. Rey wordsforam diretamente associadas ao problema
exposto no inicio da reunido em uma cartolina l&athw tamanho 48x66 cm devidamente
posicionada e ao alcance visual de todos os ewmlslviFoi possivel entdo identificar as
causas principais e quantificar o numero de pesspgs assinalaram com a mesma
perspectiva, como € apresentado no quadro 4.

QUADRO 4- Os problemas e suas causas principaidashpela sessdo beainstorming

PROBLEMA CAUSA PRINCIPAL N° de pessoas
TEMPO ESTIMADO PARA O CLIENTE MENOR DO 4
DEMORA NA QUE O REAL
ENTREGA DO NECESSIDADE DE MAIS CHAPEIROS E/OU 2
LANCHE AUXILIAR DE COZINHA
ESTRUTURACAO (NECESSIDADE DE MAIS CHAPAS 2
FALTA DE TREINAMENTO INTERNO 4
CARDAPIO MUITO VARIADO 4
FALTA DE TREINAMENTO EXTERNO 2
ROTATIVIDADE COMPROMETIMENTO POR PARTE DOS GARCONS 4
DE HORARIO DE SERVICO NOTURNO 2
FUNCIONARIOS CONTRATADOS COMOFREELANCER 3

Fonte: elaborado pelas autoras com base nos ded@sips (2016)

Com a expectativa de atingir melhores resultadosofeta de dados desta pesquisa e
elencar as possiveis solugdes, foi realizada aagdlo da segunda sessaobdainstorming,
que também ocorreu em setembro de 2016, novamentefarindo aos dois principais
problemas classificados pelo proprietario e dirigeta Hamburgueria Gourmet: (1°) Demora
na entrega do lanche e (2°) Rotatividade de fuacios.

Diante disso, sado apresentados no quadro 5 ospdaigpais problemas e as suas
respectivas e principais causas, segundo os dabbdo® nesta segunda sessao de
brainstorming. Nesse segundo momento foram indagadas aos pantegpas seguintes
questdes!-por que isso acontece? — quais seriam as possé/edlucdes para reparar tais
causas?’sendo assim o quadro 5 também apresenta os ma@ggrincipais causas e as
possiveis solugbes dos problemas apontados sugepdims proprios participantes do
brainstorming

QUADRO 5- Os problemas e causas principais juntéenesm os motivos e possiveis solugdes identifisamo

empresa
PROBLEMA: CAUSAS PORQUE ISSO POSSIVEIS SOLUCOES
PRINCIPAIS ACONTECE
TEMPO - “medo” de perder o | -investir na estruturagdo de
DEMORA NA ESTIMADO PARA cliente ao solicitar chapas;
ENTREGA DO O CLIENTE maior tempo de esperd;  -contratar auxiliar de
LANCHE FALTA DE -falta de confianga na| confianga para o chefe de
AUXILIAR PARA contratacéo de um cozinha
O CHAPEIRO auxiliar para o chapeira; e
CARDAPIO -Falta de restricdo do cardapio para




MUITO VARIADO disponibilidade do chefe apenas lanches com
FALTA DE de cozinha /chapeiro pf hambirgueres gourmet
TREINAMENTO treinar auxiliares
INTERNO e
ESTRUTURACAO | -variedade do cardapig
INSUFICIENTE
FALTA DE - aregido ndo oferece| - investir nos funcionarios
TREINAMENTO cursos de treinamento  com cursos internos na
ROTATIVIDADE EXTERNO para auxiliares gerais;| empresa para auxiliares de
DE FALTA DE - sdo contratados apenas cozinha e atendente;
FUNCIONARIOS TREINAMENTO comofreelancer; - contratar funcionérios
INTERNO -falta de investimento com carteira assinada;
GARCONS SAO nos contratados em - incentivo para
FREELANCER treinamento interno funcionérios;
FALTA DE e e
COMPROMETIM - 0s funcionarios - contratar garcom fixo para
ENTO POR freelanceracabam os finais de semana
PARTE DOS faltando ao trabalho (SEXTA, SABADO E
FREELANCERS final de semana DOMINGO)

Fonte: elaborado pelas autoras com base da sesbé&amirstorming

Com a explanacdo dos problemas, suas principaisasae possiveis solucdes
extraidas das sessdeshiainstorming foi possivel elaborar o Diagrama de Ishikawa.

4.3 Aplicagéo do Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa é graficamente representadm um método de analise
para identificar as causas sobre um determinadidgma (FORNARUR, 2010).

De acordo com Manganote (2001), o diagrama podeslaborado por apenas um
individuo, pois o problema pode ser identificadéeeanrmesmo de uma analise de dados,
porém sua construcao geralmente é fruto de umgestmietivo. Assim, o diagrama permite a
coleta de dados reais por um grupo de colaboradpresédo estruturados sistematicamente
por um analista que aponta as causas de cada ratpgocipal de determinado problema e
as atualize, conforme o surgimento de novas cdB$aZMAN; KRAJEWSKI, 2004).

Segundo Manganote (2001), o Diagrama de Ishikawia ger estruturado a partir do
surgimento de varios dados referentes a um detadwiproblema, em que geralmente a
coleta destes dados é realizada de maneira sistademem sessdes deainstorming

Os Diagramas de Ishikawa foram elaborados com Imsaeiramente na primeira
sessao dbrainsntormingem que os participantes objetivaram identificaprascipais causas
existentes dos problemas mencionados. Adicionakmensegunda sessdo de tempestade de
ideias foi realizada para identificar também passisolucdes aos problemas levantados e
para auxiliar a constru¢do de dois novos diagraeashikawa para apontando as possiveis
acOes para solucionar os problemas levantados.

Dessa forma, o processo de construcdo do Diagraendstikawa se deu por
primeiramente analisar as principais causas apastaelo dirigente da organizacéo, logo em
seguida gerar os dados com auxilio das ideias ddsbaradores, consecutivamente
categorizar o grau de importancia das acdes prapastiinalmente aplica-las e conseguir
analisar os resultados.



4.4 Possiveis a¢des para solucionar os problemasaletados

De acordo com Campos (2004), o processo do diagéapumtrolado por meio dos
seus efeitos, ou seja, todas as respostas obtidastel o processo do diagrama é baseado no
resultado final ja apresentado.

Conforme realizacdo das duas sessdedrdenstorming foi possivel construir o
Diagrama de Ishikawa, e apresentar aos funcion@asmpresa de forma dinamica para
obter melhores informagBes voltadas aos motivoacimiados as causas principais da
segunda sessédo Beainstorming Conforme apresentado no quadro 5, 0s motivogipars
que levam as causas do problema e as possiveg®sslu

Contudo, a aplicacdo da segunda sessdwalnstormingreferente aos motivasobre
os dois efeitos definidos no inicio desta pesguaarimeira entrevista, permitiu, novamente,
a construcdo de dois novos Diagramas de Ishikaavmag enostram as figuras 3 e 4.

FIGURA 3- Demora na Entrega dos Lanches e os jpaiimotivos identificados

Perda dos clientes se solicitgr O cardéapio é muito variado
mais tempo de espera aumenta o tempo de prepar
dos lanche
MOTIVOS Demora na
entrega dos
lanches
Dificuldade de encontrar Falta de disponibilidade do
profissionais de confianca chefe de cozinha para
para auxiliar o chapeiro treinamento de novos
contratados como auxilial

Fonte: elaborada pelas autoras com base com basssio dbrainstorming

FIGURA 4- Os principais motivos que causam a rei@gdide de funcionarios

a regido nado oferece cursos dg] Periodo noturno de servigo
especializacao profissional

MOTIVOS ROTAT[I)VEIDADE
FUNCIONARIOS

Contratados comfreelancer Falta de treinamento interno
nos dias de maior moviment

Fonte: elaborada pelas autoras com base com basssio dbrainstorming

Apés as sessdes theainstorminge apos a aplicacdo do Diagrama de Ishikawa, foi
possivel realizar observacées mais ponderadas odangas que realmente poderiam ser



feitas de imediato para melhorar os processosnimgeda empresa em um periodo de
setembro de 2016 a fevereiro de 2017.

ApoOs a aplicacdo das ferramentas da gestdo dadgdeliainda durante a pesquisa
foram realizadas visitas na empresa no periodetdendro a outubro de 2016, com o intuito
de analisar os impactos que os problemas interuosam para a empresa em relacao a perca
de seus clientes. Dessa forma, foi possivel cdizabem média quantos clientes telefonam
para pedirem seus lanches e os buscarem dentrengm testipulado pelo atendente. Esta
analise foi realizada nos dias: 15, 16 e 17 delbwatde 2016 (sexta, sdbado e domingo).

O quadro 6 apresenta uma explanacdo da quantigadesdtes que telefonaram para
a Hamburgueria Gourmet para fazer o seu pedidaipattamente, em que alguns clientes
foram apenas buscar o pedido depois do tempo kstpyelo atendente e outros foram
comer no proprio local de atendimento. Dessa foffimiapossivel compreender que nesses
dois casos de pedidos realizados por telefoneliargas desejavam menor tempo de espera.
Nesse periodo de trés dias houve o total de dezlgsedesistentes devido ao tempo e a
demanda de pedidos feitos em cada dia.

QUADRO 6 - Quantidade de pedidos feitos por telefoa final de semana nos dias 15, 16 e 17 de autléor
2016, incluindo o tempo e quantidade de desistentes

Dia da N° de pedidos Tempo Tempo de efetiva | Quantidade de
semana feitos estipulado pelo entrega para o desistentes do
atendente cliente pedido
Sexta-feira 14 20 minutos 43 minutos 2
Sébado 11 20 minutos 45 minutos 4
Domingo 22 20-25 minutos 57 minutos 4

Fonte: elaborado pelas autoras com base nas ob8esvaa empresa

Foi possivel contabilizar uma média aproximada uiezg clientes atendidos ao dia
pelo telefone nos finais de semana e devido ader@brelacionado a demora na entrega dos
lanches houve desisténcia nos trés dias de pelosys pedidos, pois o tempo estipulado
pelo atendente ndo foi cumprido e precisou sendste. Ou seja, 0 tempo estipulado em
aproximadamente vinte e um minutos precisou send&to em média de quarenta e cinco
minutos, mais que o dobro do tempo estipulado gielindente.

Esta perda de pedidos realizados esta relacionaslgprablemas identificados na
aplicacao das ferramentbminstorminge na aplicacao da espinha de peixe, dos quais fora
extraidos apenas os problemas que mais causavantoage foram mais simples de sanar ao
decorrer da pesquisa, que foi finalizada em fexerde 2017. Desta maneira, as causas
principais, que afetam diretamente os clientesvast relacionadas ao tempo estimado pelo
atendente, a necessidade de mais chapas, a nadesdig contratacdo de um auxiliar de
confianca para chapeiro juntamente com o treinametgrno, pois os alimentos produzidos
na empresa sao considerados receita de familiaeendser protegidos.

Dessa forma, foi apresentado ao dirigente da empmsrelatorio oral e redigido das
possiveis acdes a serem realizadas de outubroldea2fievereiro de 2017 para uma efetiva
melhoria nos procedimentos internos da empresangoedem o seu efetivo rendimento. O
quadro 7 foi apresentado ao dirigente da empresasega a situacdo da Hamburgueria
Gourmet em relacdo aos problemas mencionadosiimende nesta pesquisa e as mudancas
sugeridas para serem postas em pratica em 2017.



QUADRO 7- A situacéo da empresa no inicio da pesgeias sugestdes cabiveis conforme o prazo de
finalizac8o da pesquisa

Problemas Situacéo de setembro/2016 Sugestdes implementadzriodo de
encontrados outubro/2016 a fevereiro/2017

- O cardapio muito variado| - o cardapio foi adaptado para servir variados
aumenta o tempo de preparo tipos de lanches e beitures, foi retirado o

°Z

dos lanches; petiscos variados para priorizar os pratos
DEMORA NA - apenas um chapeiro e chefe  principais e foi adicionado op¢des de
ENTREGA DO de cozinha; sobremesas ja prontas;
LANCHE - estruturacdo com apenas -contratar um auxiliar de confianga para ¢
uma chapa e chapeiro e chefe de cozinha;
- tempo estimado para o | - realizar um treinamento interno para 0 hovo
cliente menor do que o contratado como auxiliar do chapeiro e
necessario -investir na compra de pelo menos mais uma

chapa para a cozinha
- 1 garconfreelancerdurante| - contratar dois garcons fixos para revezarem

ROTATIVIDADE a semana; os horarios durante a semana e
DE -2 garcondreelanceraos | - aos finais de semana manter os dois gargons
FUNCIONARIOS finais de semana; contratados

- nenhum contratado fixo €
-frequentemente aos finais gde
semana os garcofreelancer

faltavam o servico

Fonte: elaborado pelas autoras com base nos deilagles das aplicagdes Hminstorminge Diagrama de
Ishikawa

4.5 Descricao das propostas de acdes executadas bemeficios delas decorrentes

Com os problemas mencionados pelo dirigente da Hegubria Gourmet e discutidos
nas reunifes dérainstorming juntamente com os funciondrios do empreendimeiuio,
possivel levantar algumas acbes a serem execupaslassanar ou ao menos reduzir 0s
impactos destes problemas. O quadro 7 apresentcd@es de mudancas ocorridas até
fevereiro de 2017 e os beneficios mais observaelas.d

QUADRO 7 — As agbes executadas e seus principasfis@s para o melhoramento da qualidade
Hamburgueria Gourmet

Acdes executadas Beneficios das acdes executadas
Compra de uma chapa para cozinha Auxiliou a prazldefmais lanches ao mesmo tempd
Mudanca do cardapio Melhorou a qualidade dos lamgbarmet e diminuiu op

custos e tempo de produg¢do na cozinha
Contratacdo de um garcom fixo para os fingi?Ndo houve auséncia do garcom aos finais de semana

de semana (dias de maior movimento)
Contratacao de um auxiliar de confianca do Foi contratada a prépria irma do dirigente e ddehie
chapeiro cozinha que também é familiarizada com os tipog de

lanches servidos e é de confianca
Treinamento interno para a nova auxiliar | O treinamento esta sendo realizado e pretendefse se
contratada efetivado até marco de 2017

Fonte: elaborado pelas autoras

5 CONSIDERACOES FINAIS



Com a pesquisa foi possivel identificar os prinisipproblemas referentes aos
procedimentos internos da Hamburgueria Gourmetav&s da aplicacdo do roteiro de
entrevista, realizado com o proprietario do empteeanto e um estudo das ferramentas da
gestdo da qualidade que poderiam ser utilizadais p&ssivel identificar dois principais
problemas referentes aos processos internos deesmpue interferiam no rendimento da
gualidade na empresa. O dirigente mencionou comaipal problema a “demora na entrega
dos lanches” e, em segundo lugar a “rotatividadieideionarios”.

Posteriormente, foi de grande importancia na ifleagdo das causas principais dos
problemas apontados pelo dirigente, a aplicacaotédaica key-word, ramificada da
ferramentabrainstormingjuntamentecom os funcionarios da Hamburgueria Gourmet. As
duas reunides ddrainstorming realizadas em 2016 e 2017 foram compostas por seis
funcionarios ao total que puderam contribuir comdentificacdo de diversas causas e
explanar alguns motivos e sugestdes para posseigoes.

Dessa forma, foram elencadas as acdes a seremntagda para solucionar ou
atenuar os problemas identificados pelo dirigeoten base nas ferramentas de gestdo da
qualidade: (1°) Investimento na compra de mais cna@a para a cozinha; (2°) Mudanca do
cardapio restringindo apenas para venda de larchesutes; (3°) Contratacdo de pelo menos
mais um garcom fixo; (4°) Contratar um auxiliargarchapeiro que seja de confianga, pois
as receitas sdo consideradas um patrimoénio famibs&y Disponibilizar treinamento interno
para a auxiliar do chapeiro contratada.

Assim, foram descritas as acdes propostas e oditienalelas decorrentes. Com as
cinco mudancgas que sugeridas e implementadas, fobservadas melhorias significativas
tanto nos processos de trabalho interno quantatisdagdo do cliente em relagcéo a agilidade
e a qualidade no atendimento.

A realizacdo da compra de mais uma chapa possibititaumento da producéo de
mais lanches ao mesmo tempo e diminuiu o temposdera dos clientes. O aumento da
producdo também se sucedeu em consequéncia da @qa@e® que foi a contratacdo da
prépria irma do chapeiro e do dirigente da empmpsa é considerada uma pessoa de
confianca e de habilidade com o preparo dos langbesmet servidos na Hamburgueria
Gourmet.

A segunda acdo executada, como mencionada anteritgmfoi a mudanca do
cardapio que resultou em excluir os outros tipopmdos oferecidos e priorizar apenas 0s
lanches e beirutes que contém o carro-chefe da eadaamburgueres de ponta de costela.
Este fato gerou uma mudanca significativa nos suséoempresa, no tempo de preparo e na
qualidade dos lanches oferecidos, pois possibilitna maior demanda de tempo para o chefe
de cozinha conseguir produzir, além do hamburgoarnget, mas também os préprios paes
gue os acompanham, sendo eles o pao de briochéesirio.

Em continuidade as ac¢des de melhorias executatiagedra acao foi a contratacao de
mais um garcom fixo para intercalar aos finais amratual contratado. Com o intuito de
valorizar a contratagéo dos trabalhadores da regréelhorar a qualidade do atendimento aos
clientes.

A pesquisa consistiu em aplicar ferramentas deigefd qualidade na Hamburgueria
Gourmet com o intuito de melhorar a qualidade doranempreendimento. Na percepcéo da
pesquisadora, os métodos inseridos e seu desaneold estdo em fase de analise pelo
dirigente da empresa, que estd sempre criando texpes de melhoria para 0 seu
empreendimento na areaglaurmetizacao



As técnicas de gestdo da qualidade aplicadas pestgisa, quando inseridas em uma
empresa sao fundamentais para facilitar a ideatifio dos problemas e encontrar as
sugestdes e/ou solucbes efetivas para eles.

O brainstorming,que é considerada uma técnica de geragcdo de ideiaste que
todos os colaboradores de uma organizacao tenhanvigdo mais cuidadosa do seu trabalho
e se sinta criativo na contribuicdo de sugerirasl@eais de melhorias. Posteriormente, com a
aplicacdo do Diagrama de Ishikawa € possivel eaplde uma forma mais dinamica os
problemas mais impactantes sugeridodranstorminge a partir disso elencar as possiveis
solucdes e acdes a serem feitas.

Foram consideradas como limita¢cdes para o mellsam®lvimento desta pesquisa: a
empresa apresentar perfil familiar por ela ser astgy principalmente, por funcionarios
fixos membros familia do proprietario. Dessa formiaicialmente, houve algumas
dificuldades na explanacéo inicial dos problemagrimos que realmente interferem o
rendimento da empresa. Outra limitacdo observaldagoeora foi a falta de entendimento por
parte dos participantes em relacdo a importancimskcdo das ferramentas e técnicas de
gestao da qualidade para o melhoramento da qualitmeémpresa.

Foi sugerido pela autora ao dirigente da empresauiada, a aplicacédo periodica das
técnicas de gestdo da qualidade, combrainstorminge a espinha de peixe, que sdo
consideradas ferramentas de simples entendimerplieacdo juntamente com todos os
funcionarios, visando a melhoria continua e efedies processos de trabalho.
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