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Resumo: O presente artigo tem como objetivo principal abordar a gestdo da qualidade em uma
lanchonete em ambiente académico, a fim de apresentar possibilidades de melhorias continuas em
processo nao conforme. O estudo abordara, ainda, conceitos da gestao da qualidade, bem como a
aplicagdo de algumas de suas ferramentas e metodologias na empresa em questdo. Dessa forma,
buscar-se-a definir melhorias que otimizarao processos nao conformes na organizagdo. Serao apli-
cadas as ferramentas: Diagrama de Causa e Efeito, Matriz GUT, 5S e PDCA. Ademais, ndo ¢ foco
deste trabalho investigar minuciosamente todas teorias existentes, mas, de forma pratica, aplicar
0s principais conceitos teoricos estudados na graduagao em Administracao, € que sdo referencia-
dos no decorrer do artigo. Contudo, o estudo servird como orientacao basica aos estudantes de

administracao de empresas que desejam aprofundar no assunto.
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Abstract: The main objective of this article is to approach the management of quality in a cafe-
teria in an academic environment, in order to present possibilities of continuous improvements in
nonconforming process. The study will also address concepts of quality management, as well as
the application of some of its tools and methodologies in the company in question. In this way, we
will try to define improvements that will optimize non-conforming processes in the organization.
The tools will be applied: Cause and Effect Diagram, GUT Matrix, 5S and PDCA. In addition, it
is not the focus of this work to thoroughly investigate all existing theories, but, in a practical way,
to apply the main theoretical concepts studied in undergraduate studies in Administration, and
which are referenced throughout the article. However, the study will serve as a basic guideline for

business students who wish to delve deeper into the subject.
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INTRODUCAO

Para o presente trabalho, escolheu-se analisar a empresa Lanchonete Lanche Bem*, localizada no
hall de entrada de uma faculdade na capital Belo Horizonte. O processo em vista ¢ o atendimento
ao cliente, especificamente a demora da entrega dos pedidos aos clientes. Sendo assim, entende-
se, de acordo com os conceitos estudados em Gestao da Qualidade que, a demora na entrega dos
pedidos € um processo nao conforme, uma vez que, influéncia diretamente na satisfagdo do cliente
em relagdo a qualidade dos servigos prestados. Em se tratando de uma lanchonete em ambiente
académico, espera-se um atendimento agil, uma vez que o horario de intervalo dos estudantes tem

curta duragao.

Diante desta questdo, propor-se a luz dos conceitos da Gestdo da Qualidade, suas ferramentas e
metodologias, apresentar as perspectivas de melhoria para a empresa Lanche Bem, no processo de

atendimento ao cliente.
HISTORIA DA ORGANIZACAO

A lanchonete Lanche Bem existe ha seis anos. O gestor Paulo’ trabalha na empresa Lanchonete
Lanche Bem ha um ano e quatro meses. O mesmo foi contratado para fungao de atendente no
balcdo e, atualmente, ¢ o gerente administrativo da rede, que possui mais quatro lanchonetes nas

em uma rede universitaria também em Belo Horizonte.

Paulo ¢ o responsavel pelas compras de todas as unidades da empresa. No inicio do negocio,
os produtos eram comprados em um grande centro de distribui¢do, mas depois entenderam que,
tornava-se dispendioso o deslocamento até a central de abastecimento para esse fim. Hoje, os
produtos na sua maioria, sdo comprados diretamente em estabelecimentos de médio porte na propria
regido. A empresa ndo trabalha com grande estoque em funcdo do espago fisico ser limitado. O

principal fornecedor da lanchonete ¢ Coca-Cola.

A contratagdo de novos colaboradores acontece por meio da indicacdo de funcionarios mais
antigos. A mao de obra tem se tornado escassa para esse ramo, principalmente pelo horério de
funcionamento do estabelecimento, o que ndo raro, ocasiona alto indice de absenteismo, afirma o

gerente.

Referente aos produtos, vende-se mais de um determinado item em uma loja que em outra.
Na lanchonete fonte de estudo, por exemplo, vende-se mais paes de queijo, enquanto na outra
institui¢dao o cachorro quente ¢ o carro chefe. Constata-se entdo que ¢ imprescindivel uma analise
ambiental para cada estabelecimento, visto que o perfil de clientes apresenta particularidades e isso

impacta diretamente sobre as vendas.

O ramo alimenticio ¢ rentdvel se bem explorado, principalmente em faculdades, onde alunos e
colaboradores fazem em média uma alimentagao didria em func¢ao do pouco tempo que dispdem no

deslocamento casa/faculdade/trabalho. Embora no periodo de férias apresente queda significativa

4 Nome ficticio visando preservar a empresa estudada.
5 Nome ficticio visando preservar a empresa estudada.



no movimento/vendas, mantém-se a lanchonete em funcionamento e, geralmente ¢ o periodo que
concede-se férias aos empregados. Essa queda ¢ compensada pelos meses mais ativos em que a

faculdade est4d em pleno funcionamento, justifica o gerente.
PROCESSO NAO CONFORME

Um processo nao conforme ou nao conformidade entende-se como processos que geram resultados
insatisfatorios, ou seja, que ndo atendem as expectativas ou especificagcdes. Para que isso nao
ocorra, ¢ preciso que as empresas adotem sistemas de gestdo da qualidade visando atender as

expectativas das partes interessadas.

E prudente ndo confundir ndo conformidade com defeito. Todo defeito ¢ uma ndo conformidade,
contudo, nem toda ndo conformidade apresenta defeito. Um produto ou servico ndo conforme,
por exemplo, ¢ aquele que ndo gerou resultados esperados. Ja o defeito caracteriza-se pelo nao

atendimento a um requisito especifico. Um defeito em um produto torna-o impréprio para utilizagao.

Tendo como estudo a lanchonete Lanche Bem, identificou-se como processo nao conforme a

demora no tempo de entrega dos pedidos aos clientes da lanchonete. In

loco, varios graduandos reclamam nos corredores sobre a qualidade do atendimento, muitos
inclusive desistem e passam a fazer sua alimentacdo em concorrentes proximos como bares,

lanchonetes e carrinhos de cachorroquente.

Na gestdo dos processos ndo conformes ¢ possivel identificar os pontos de melhoria, tendo como
objetivo satisfazer os clientes internos e externos. Os processos ndo conformes necessitam ser
tratados para que haja melhoria continua dos processos, crie vantagem competitiva, além de
garantira a sobrevivéncia da empresa por meio de um plano estratégico que garantira as corregoes

necessarias. Isso pouparé tempo e dinheiro.
A GESTAO DA QUALIDADE

A priori, é preciso entender o que € a gestdo da qualidade e suas implicagdes para que as empresas
mantenham-se no mercado globalizado. Em termos gerais, cabe dizer que gestdo da qualidade
envolve padronizacdo, necessidade latente, especificacdes e custos. Para Aguiar (2004) qualidade

pode ser mensurada pelo indice de aceitagdo expressa pelo cliente ou usudrio final.
Assim, A evolu¢do da qualidade perpassa quatro eras:
1. Inspecao, cuja conferéncia era realizado no final daprodugao/processo

2. Controle estatistico da qualidade, acontece durante ¢ p6s I Guerra Mundial, em

que o controle passa a ser estatistico, ou seja, por lotes

3. Garantia da Qualidade, acontece no p6s guerra, em func¢do da escassez de matéria

prima, era necessario fazer certo da primeiravez

4. Gestao estratégica da qualidade, ou Qualidade total, que corresponde aos dias de



hoje, em que ¢ preciso buscar exceléncia para se manter nomercado.

Com a globalizagao dos mercados, com a inovagao tecnologica, as empresas tornaram-se mais
competitivas e iSso trouxe novas regras para as organizagoes. Nesse momento, a Gestao Estratégica
da qualidade, ou Qualidade Total, passa a sera doutrina a ser seguida e praticada pelas organizagoes.
O conceito de Controle da Qualidade Total (CQT) € o de um sistema administrativo aprimorado no
Japao, a partir de ideias americanas ali inseridas apos a Segunda Guerra Mundial, e quedepois
se espalhou para os demais paises do mundo. No Japao ¢ conhecido pela sigla TQC (Total Quality
Control), explica Aguiar (2004).

Para melhorar a competitividade no mercado, e ser referéncia no ramo de atuacgao, alcancando o
sucesso, o gestor precisa buscar a exceléncia em seu desempenho organizacional. Para que isso seja
possivel, € preciso ter o conhecimento dos fundamentos da exceléncia, que fazem parte do MEG
— Modelo de Exceléncia em Gestdo, amplamente disseminado pela FNQ- Fundacido Nacional da
Qualidade.

De acordo com Caderno Critérios de Exceléncia (2002):

Em meados dos anos 80, diante da necessidade de se melhorar a qualidade dos produtos e de se
argumentar a produtividade das empresas americanas, um grupo de especialistas analisou uma sé-
rie de organizagdes bem sucedidas, consideradas até entdo como “ilhas de exceléncia”, em busca
de caracteristicas comuns que as diferenciassem das demais. Essas caracteristicas foram por eles
identificadas e eram compostas por valores organizacionais que podiam ser facilmente percebidos
como parte da cultura das organizagdes, sendo praticados pelas pessoas que as compunham, desde
os lideres de maiores niveis de responsabilidade até¢ os empregados dos escaldes inferiores. Na-
quela ocasido, os valores identificados nas organizagdes de sucesso foram considerados como os
fundamentos para a formacao de uma cultura de gestao voltada para resultados e deram e deram
origem aos critérios de avaliagdo e a estrutura sistémica e orientada para resultados do Malcolm
Baldrige Nacional Quality, em 1987.

Os fundamentos da exceléncia sdo oito: Visdo Sistémica, Aprendizado Organizacional,
Produtividade, Inovagdo, Lideranca e Constancia de Propositos, Visao de Futuro, Foco no Cliente

e no Mercado, Responsabilidade Social e Gestao Baseada em Fatos.
Moreira (1994) citado por Aguiar (2004 p.29) descreve trés desafios a organizagao:

a) Preocupacio continua com a qualidade, nivel de servigos e custos. A qualidade

do produto e do atendimento ao cliente ¢ fundamental para o

sucesso empresarial. Niveis de servigo insatisfatorios trazem descontentamento por parte de quem
utiliza esse servigo. O custo de um produto ou servigo também ¢ fator importante para manter a

competitividade da empresa num mercado extremamente acirrado como o de hoje.



b) Orientacfo para o cliente. Satisfazer as necessidades do cliente deve ser o princi-
pal objetivo da empresa nos dias atuais. No entanto, suas necessidades variam em fung¢ao
daquilo que as proprias empresas colocam no mercado. Monitorar as necessidades dos
clientes e até mesmo antecipar-se a elas tornou-se uma tarefa obrigatoria. Como dizem
alguns, antigamente o cliente era a criatura mais venerada no mundo dos negocios; hoje,
a essa veneragdo juntou-se a cumplicidade: o cliente deve ser considerado como parte do
planejamento das operacdes das empresas, deve ser acompanhado atentamente, para que

suas necessidades sejam atendidas em primeiramao.

) Velocidade e confiabilidade de entrega. A velocidade de entrega dos produtos ¢
medida pelo tempo decorrido entre o pedido de fornecimento e a efetiva entrega ao cliente;
a confiabilidade de entrega, por sua vez, estd relacionada ao cumprimento dos prazos pré-
fixados. Ambos os indicadores estdo diretamente ligados ao funcionamento dos processos

devidamente otimizados.

E possivel melhorar o desempenho da lanchonete em questiio buscando trabalhar de forma perene
os fundamentos de proatividade, lideranga e foco no cliente e no mercado. A proatividade ajudara
a empresa a antecipar-se as mudangas de cendrio e as necessidades e expectativas dos clientes e
demais partes interessadas. A lideranca ¢ relevante pois traduz o comprometimento do gestor com
valores e principios, com a capacidade de construir € implementar estratégias, ¢ um sistema de

gestdao que estimule as pessoas a realizarem um proposito comum eduradouro.

Enquanto o foco no cliente e mercado traduz o conhecimento e entendimento do cliente e do
mercado, visando a criacdo de valor de forma sustentavel para o cliente ¢ maior competitividades

nos mercados. Este ltimo principio estd diretamente

relacionado com o sucesso da empresa e o relacionamento com o cliente. Como o foco deste
estudo o foco € otimizar o tempo de entrega do produto, ¢ prudente que o gestor busque aplica-lo

de forma continua, ndo desprezando os demais principios.

Aguiar (2004) comenta que a implantacdo de um Programa de Qualidade Total em uma organizacao
sugere a mobilizagdo e a participagdo de todos os seus colaboradores. Visando incentivar e viabilizar
essa participagdo, faz-se necessario treinar os funciondrios de varios escaldes para identificar e
analisar problemas, a fim de promover a melhoria continua de seus processos e a padronizagdo de

seus procedimentos.

Em sequéncia, como proposta de melhoria da ndo conformidade identificada anteriormente, ¢
possivel aplicar ferramentas da qualidade na gestdo da lanchonete. Existem véarias ferramentas e
metodologias que possibilitam trabalhar a qualidade nas empresas, contudo, serdo aplicadas neste
case apenas trés delas: Diagrama de Causa e Efeito, Matriz GUT e o PDCA.



FERRAMENTAS DA QUALIDADE
Diagrama de Causa e efeito

A primeira ferramenta, o Diagrama de Causa e Efeito, tem como objetivo evidenciar e organizar
as causas de determinado problema. E utilizado para saber as causas primaria e secundarias de um

efeito donegdbcio.

O diagrama de causa e efeito, também conhecido como diagrama de Ishikawa ou diagrama espinha
de peixe, ¢ uma ferramenta de representacao das possiveis causas que levam a um determinado
efeito. Nesse diagrama, as causas sdo agrupadas por categorias e semelhangas previamente
estabelecidas, ou percebidas durante o processo de classificacdo. A grande vantagem € que se pode

atuar de modo mais especifico e direcionado no detalhamento das causas possiveis.
Conforme Cierco (2003) as etapas de elaboracdo do diagrama de causa e efeito sao:

1. Discussao do assunto a ser analisado pelo grupo, contemplando seu processo, como ocor-

re, onde ocorre, areas envolvidas eescopo;
2. Descrigdo do efeito (problema ou condi¢do especifica);
3. Levantamento das possiveis causas e seu agrupamento por categoria no diagrama;

4. Analise do diagrama elaborado e coleta de dados para determinar a frequéncia de ocor-

réncia das diferentes causas.
Dessa forma, elaborou-se o diagrama com as causas da ndo conformidade tratada nesse estudo.

Figura 1 — Diagrama Espinha de peixe

~ CAUSAS
Maquina I Pessoal }
Faita de manuten¢io Falta de treinamento
Equipamentos obsoletos Conversas paraielas

EFEITO I

Jomada de trabalho excessiva Matéria-prima com defeito

Fakta de controle da qualidade __ Forma inadequada

de armazenagem

[ Métodos | [ Materiais |
e ——— ; CAUSAS

Fonte: Adaptado pelos autores



Referente a mao de obra(pessoal) identificou-se que, na lanchonete Lanche Bem, as causas podem
ser a falta de treinamento, que estdo relacionadas a falta de qualificacdo dos colaboradores, falta de
motivagdo e numero insuficiente de empregados, bem como conversas paralelas, que influenciam
na produtividade. Referente a0 maquinario, verifica-se a auséncia de equipamentos modernos
e adequados para o ramo de negocio, bem como manutengdo preventiva. Os métodos também
chamam a atencdo para a jornada excessiva e falta de controle da qualidade pelo gestor. Referente
aos materiais, identificou-se produtos com qualidade duvidosa, bem como armazenamento

inadequado de certos itens alimenticios e utensilios.

Diante do levantamento por meio do diagrama acima, o gestor podera tragar um planejamento para

solucionar as nao conformidades, para isso podera aplicar a ferramenta seguinte.
Matriz GUT

A segunda ferramenta a ser utilizada ¢ a Matriz GUT, utilizada para priorizar agdes na gestdo da
empresa. Consiste em analisar a gravidade, a urgéncia e a tendéncia dos problemas enfrentados.
Sendo assim, classifica-se os métodos identificados no Diagrama de Causa e Efeito com grau de
gravidade 5, ou seja, com urgéncia em ser trabalhado. O maquinario foi classificado como nota
4, muito grave, pois um bom maquindrio contribui na otimizacdo do tempo de produ¢do, neste
caso, o tempo de preparo dos lanches. A mao de obra foi classificada como grave, nota 3. Ao meio
ambiente também foi atribuido nota 3, pois entende-se que ambos interferem significativamente

nos resultados.
Cierco (2003) explica que:

A Matriz GUT ¢ a representagdo de problemas, ou riscos potenciais, através de quantificagcdes que
buscam estabelecer prioridades para aborda-los , visando minimizar impactos. Em geral ¢ utilizada
na priorizacdo de problemas e na analise de riscos. Os problemas s@o arrolados e analisados sob os

aspectos de gravidade (G), urgéncia

(U) e tendéncia 9T). Usualmente, atribui-se um nimero inteiro entre 1 ¢ 5 a cada uma ds dimen-
soes (G,U e T), correspondendo o 5 a maior intensidade e o 1 a menor, e multiplicam-se os valores
obtidos para G, U, e T a fim de se obter um valor para cada problema ou fator de risco analisado.

Os problemas ou fatores de risco que obtiverem maior pontuagao serdo tratados prioritariamente.

Abaixo, propde-se uma tabela representativa de como o gestor podera priorizar as situagdes

identificadas anteriormente, conforme a gravidade, urgéncia e tendéncia.

Tabela 1. Priorizagdo Matriz GUT

MATERIAL G |U|T |GxUxT
Matéria prima com defeito

Forma inadequada de armazenagem
METODO
Jornada de trabalho excessiva




Falta de controle da qualidade

MAO DE OBRA

Falta de treinamento

Conversas paralelas

MAQUINA

Falta de manutengao

Equipamentos obsoletos

Fonte: Elaborado pelos autores

SW2H

O 5W2w é uma ferramenta utilizada para mapeamento e padronizagio de processos. E de cunho

gerencial e busca o facil entendimento por meio de definicdo de responsabilidades, métodos,

prazos, objetivos e recursos associados. O SW2H representa as iniciais das palavras, em inglés,

why (por que), what (o que), where (onde), when (quando), who (quem), how (como) e how much

(quanto custa).

A tabela abaixo mostra como o gestor pode elaborar um plano de acdo utilizando a ferramenta

SW2H:

Tabela 2- Plano de A¢ao SW2H

PLANO DE ACAO
Setor: Atendimento ao cliente Responsavel: Gerente Prazo: 3 meses
Objetivo: reduzir o tempo de atendimento ao
cliente
how much(
quanto cus-
what ( o |when why ( por | where who how (como) ta)
que) que)
(quando) ’ (onde) (quem)
Otimizar Para melhor Por meio da apli-
o tempo a satisfacdo cacdo das fer- )
) ) Na lan- Verba desti-
de atendi- dos clien- ramentas/metodo-
. . chonete . _ |nada a mel-
mentoao|Diaria-|tes, bem O Gestor | lo gias da Gestao )
) Lanche ) horias
cliente mente como gerar da qualidade
Bem
lucro

Fonte: Elaborado pelos autores

METODOLOGIA

5.4 PDCA

A metodologia PDCA também sera usada como proposta para melhoria do processo de atendimento

da lanchonete. Cierco(2003) explica o que ¢ o PDCA:




O ciclo PDCA ¢ um método gerencial para a promoc¢ao da melhoria continua e reflete, em suas
quatro fases, a base da filosofia do melhoramento continuo. Praticando-as de forma ciclica e inin-
terrupta, acaba-se por promover a melhoria continua e sistematica na organizagao, consolidando a

padronizagdo de praticas.

As quatro fases sao mostradas na figura abaixo e explicadas a seguir: Figura 02: Ciclo PDCA

CicLo PDCA

Act Definir Plan
Agir as metas
corretivamente ou

adronizar
pa Definir

os métodos

—
|

Educar e

Verficar os treinar

resultados
da tarefa |
executada ‘ Executar

atarefae Do
coletar dados

Check

S

Fonte: Cierco(2003)
Os autores explicam as 4 fases do ciclo PDCA conforme abaixo:

1*fase: Plan (Planejamento). Deve se estabelecer os objetivos e metas, para que sejam desenvolvidos
métodos, procedimentos padrdes para alcangéd-los. Normalmente, as metas sdo desdobradas do
planejamento estratégico, representam requisitos dos cliente ou parametros e caracteristicas de
produtos, servicos ou processos. Os métodos contemplam os processos € as orientagdes técnicas

para se atingirem as metas.

2% fase: Do (execug¢do). E preciso fornecer educacgio e treinamento para a execugdo dos métodos
desenvolvidos na fase de planejamento. Ao longo da execugdo devem- se coletar os dados que
serdo utilizados na fase de verificagdo. Quando o pessoal envolvido na execuc¢do vem participando

desde a fase de planejamento, o treinamento, em geral, deixa de ser necessario.

3% fase: Check (verificagdo). E quando se verifica se o planejamento foi consistentemente alcangado
através da comparagao entre as metas desejadas e os resultados obtidos. Normalmente, usa-se para
isso ferramentas de controle, histogramas, folas de verificagdo, entre outras. E importante ressaltar

que essa comparacao deve ser baseada em fatos e dados € ndo em opinides ou intuicao.

4* fase: Act (agir corretivamente). Nessa fase tém-se duas alternativas. A primeira consiste em
buscas as causas fundamentais a fim de prevenir a repeti¢ao dos efeitos indesejados, no caso de
nao terem sido alcancadas as metas planejadas. A segunda, em adotar como padrdo o planejado na

primeira fase, ja que as metas planejadas foram alcancadas.

Dessa forma, girar o PDCA significa obter previsibilidade nos processos e aumento da



competitividade organizacional. A previsibilidade acontece pela obediéncia aos padrdes, pois,
quando a melhoria ¢ bem sucedida, adota-se o método planejado, para padronizando-o; caso

contrario, volta-se ao padrao anterior e recomega a girar o PDCA.

Sendo assim, esta metodologia pode ser facilmente aplicada em processos de produgdo de servigos.
O PDCA planeja, executa, avalia e faz agdes corretivas, buscando manter o ciclo continuo. O
gerente podera usar esta metodologia para o acompanhamento das agdes de melhoria continua do

processo de atendimento ao cliente.
58

Finalmente, considera-se indispenséavel aplicar efetivamente o 5S na rotina da empresa. O 5S
¢ uma filosofia voltada para a mobilizacdo dos colaboradores, através da implementacdo de
mudangas no ambiente de trabalho, incluindo eliminacdo de desperdicios, arrumacao de salas
e limpeza. O programa baseado em 5 palavras japonesas: SEIRI (Senso de Selecdao), SEITON
(Senso de Ordenacdo), SEISO (Senso de Limpeza), SEIKETSU (Senso de Saude) e SHITSUKE
(Senso de Autodisciplina).

Aguiar (2004) corrobora explicando que:

O 5 s é um Programa com enfoque na mudanga comportamental do grupo, capaz de modificar o
humor, o ambiente de trabalho, a maneira de conduzir as atividades rotineiras e as atitudes. Sua
principal caracteristica ¢ a simplicidade. Seus conceitos sdo bastante profundos e podem ser apli-
cados tanto na vida profissional como na vida pessoal. Pessoas que praticam este conceito tornam-
se gerentes de si mesmas, proporcionando uma melhora para a organizacgdo e para elas mesmas.
Pode também ser definido como um conjunto de atividades que, se praticadas por todos, com
determinagdo e método, resultardo em um ambiente (casa, local de trabalho ou mesmo cidade)

agradavel e seguro.
O mesmo autor ainda explica que:

Os cinco sensos, comumente chamados de 5S, sdo por assim dizer a porta de entrada de um Pro-
grama de Qualidade Total. Isto porque tem um grande efeito sobre a motivagao para a qualidade,
visto que seus resultados sao rapidos e visiveis. Muitas vezes os ganhos resultantes de sua implan-
tacdo financiam outras melhorias. Na verdade, a esséncia dos 5S ¢ outra: mudar atitudes e com-
portamento. Sua pratica continua e insistente leva, inevitavelmente, a uma mudanga interior que
resultard, ao final, em uma disposi¢ao mental para a pratica de um programa onde os resultados sao

de médio ou longo prazo, como a Qualidade Total.

Abaixo, tem-se um quadro com atividades inerentes ao 5S que o gestor podera elaborar para

melhor acompanhamento da aplicagdo da ferramenta.

Quadro 1- Atividades de 5S



Organizac¢ao (Seiri)

Gerenciamento  pela estratificacdo e tra-
tamento das causas

Eliminar o que nao ¢ necessario
Corrigir defeitos e danos
Retirar coletores de dleo

Inspecionar tampas e cubas para evitar
vazamentos

Retirar o lixo

Arrumacao (Seilton)

Estocagem funcional e eliminacdo da necessi-
dade de procurar as coisas

Todas as coisas tém seu lugar definido
Padrdes de estocagem
O primeiro a entrar ¢ o primeiro a sair

Quadros de aviso bem or-
ganizados

Arrumacao funcional d o s
materiais, prateleiras e outros

Limpeza ( Seiso)

Limpeza com inspe¢ao e graus de limpeza

Responsabilidade individual
Divulgacao de campanhas de limpeza
Todos sdo responsaveis

Limpar até os locais que nao sao ob-
servados pelas pessoas

Execucao e inspe¢do da limpeza

Facilitacdio da limpeza e dains-
pecao

Padronizacao( Seiketsu) Gerenciamento vi-
sual e padronizagao do 5S

Sinais indicando extintores de incén-
dio

Cronograma do 5S

Arrumagao do tipo “posso encontrar
determinado item de olhos fechados”

Disciplina ( Shitsuke)

Formacdo de habitos em um local
disciplinado

Mutirdo da limpeza

Gerenciamento do espago co-
mum

Treinamento

Pratica de comunicagao

Fonte: Adaptado pelo autores (Aguiar 2004)

Para a implementacdo do 5S na lanchonete deve-se estruturar um plano de agdo que comtemple uma
apresentacao a todos os colaboradores, com distribui¢do de brindes como camisetas e aventais com
o simbolo do 5S. Apds essa explanacdo, deve-se fazer acontecer o dia da limpeza, ou a semana da

limpeza, no qual os colaboradores deverdo mobilizar-se a eliminagdo de itens que ndo estdo sendo



utilizados (papéis, utensilios, mobilidrios, etc), a arrumacao e a limpeza. Apds essa fase, comeca

uma nova etapa, que ¢ a perpetuacao do processo, que equivale a aplicacdo dos dois ltimos S’S:

padronizagdo e disciplina. Isso, garantird a perpetuacdo do programa e acompanhamento por meio

de uma auditoria interna, a fim de tornar a pratica do 5S uma constancia dentro da organizagao.

De acordo com Cierco (2003), os resultados esperados no programa 5S sao:

v

v

v

v

Eliminagdo de estoques intermediarios
Eliminagdo de documentos sem utilizagao
Melhorias nas comunicagoes internas
Melhoria nos controles e na organiza¢ao de documentos
Melhoria do layout

Maior aproveitamento dos espacos

Maior conforto e comodidade

Melhoria do aspecto visual das areas
Mais limpeza de todos os ambiente
Padroniza¢ao dos procedimentos

Maior participagdo dos colaboradores
Economia de tempo e de esforco

Melhoria geral do ambiente de trabalho.

DIFICULDADES NA MANUTENCAO DOS PROGRAMAS DE QUALIDADE

Na prética, a implementacdo de programas de qualidade nas organizagdes nao ¢ uma tarefa facil.

Muitos programas de qualidade nao alcancam os objetivos aos quais se propdoem. Wood Junior

(1995) citado por Aguiar (2004) alerta para as principais dificuldades na manuten¢ao dos programas

de qualidade:

* criagdo de uma burocracia interna paralela;

* foco na imagem, ndo em fatos e resultados;

* drenar espirito empreendedor e inovador e implantar rotinas e procedimentos;

* falta de apoio da alta geréncia;

* baixo grau de comprometimento nos diversos niveis hierarquicos;

* foco nos processos internos — conhecidos e visiveis — € ndo nos maiscriticos;



» dispersdo de energias e dificuldade de separar meios defins;

* foco em padrdes minimos ja existentes;

* ndo alinhamento do programa de melhoria com os objetivosestratégicos;

* interferéncias do ambiente;

* efeito esponja — atragdo de todo tipo de problema;

« conflitos de interesse e poder; formagao de grupos de evangelistas ecéticos;
* beneficios intangiveis e/ou desproporcionais ao esforgo;

¢ dificuldade em manter “momentum” da mudanca.

Para CHIAVENATO (2003), mudanga ¢ a transi¢do de um estado para outro. E passar de uma
situacdo para outra diferente. Mudanga significa transformagdo, perturbacdo, interrupg¢ao,
rompimento, podendo ocorrer nas organizagdes, nas cidades, nos costumes, nos produtos e nos

servigos, no tempo e no clima, e no dia- a-dia das pessoas.

Parafraseando Aguiar (2004) conclui-se que, ¢ importante que se tenha o cuidado de assegurar que o
programa de qualidade tenha sustentabilidade e para que os colaboradores sejam permanentemente

motivados para a continuidade damudanga.
CONSIDERACOES FINAIS

Nesta abordagem foi possivel mostrar que o uso e ferramentas e metodologias da gestdo da
qualidade, se bem aplicadas pelo gestor podem contribuir positivamente para o posicionamento da

empresa, contribuindo, sobretudo, para a melhoria de seus processos.

No caso da lanchonete Lanche Bem, para a otimizagao do tempo de entrega dos produtos preparados
para o cliente o gestor podera implementar as ferramentas referenciadas de forma a atingir os
resultados esperados, garantindo que os clientes sintam-se satisfeitos com o tempo de atendimento.

Isso melhorara a imagem da lanchonete, trard mais clientes e fomentard a lucratividade.

REFERENCIAS

AGUIAR, Paulo Henrique. Sistema de Informacdo para Gestdo Educacional: sistematizagao de
uma proposta de modelo e avaliagdo do processo de sua construgao. Fortaleza —
Ceara. 2004. Disponivel  em: <http://www.uece.br/mpcomp/index.php/dissertacoes/47-
dissertacao/122- dissertacoes-2004>. Acesso em: 08/06/2016.

BEHR, A.; MORO, E. L. S.; ESTABEL, L. B. Gestao da biblioteca escolar: metodologias, en-
foques e aplicagdo de ferramentas de gestdao e servigos de biblioteca. Ciéncia da Informagao,
Brasilia, v. 37, n. 2, p. 32-42, maio/ago. 2008. Disponivel em: <http://revista.ibict.br/ciinf/index.
php/ciinf/article/view/1043/756>. Acesso em: 01 jun. 2016.

CHIAVENATO, Idalberto. Os novos paradigmas: como as mudangas estdao mexendo com as em-
presas. Sao Paulo: Atlas, 2003.



CIERCO, Agliberto Alves; MOTA, Edmarson Bacelar; ROCHA, Alexandre Varanda.
Gestdo da Qualidade. Rio de Janeiro: FVG, 2003.
Critérios de Exceléncia: O estado da arte da gestdo para a exceléncia do desempenho. FNQ 2002.

MARCONI, M. A.; LAKATOS. Fundamentos de metodologia cientifica 1. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2003.



