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RESUMO

Os processos de produc@o no municipio de Porto Velho necessitam de ferramentas que auxiliam na
sua melhoria e qualidade. O presente trabalho trata sobre o Ciclo PDCA na gestdo da qualidade em
uma empresa do ramo alimenticia localizada nesta cidade, Capital do Estado de Ronddnia. Tem por
objetivo geral estudar a aplicagdo do ciclo PDCA na gestdo da qualidade da produgdo em uma
empresa do ramo alimenticio; e como objetivos especificos descrever os principais processos da
gestao de qualidade realizados pela empresa pesquisada (1), analisar o ciclo PDCA na qualidade da
producdo em estudo (2) e apresentar a inovacdo requerida para a melhoria da qualidade no cenério
investigado (3). O preparo seguiu pelo método do estudo de caso e pesquisa bibliografica, com
suporte no levantamento bibliografico, orientado em Pizzani et al (2012); como procedimentos
realizou-se visita in loco, entrevistas, observacao para coleta e selecdo de dados. Os dados foram
analisados de acordo com a base tedrica pesquisa e como resultados tem-se que a empresa estudada
realiza trés processos pertencentes ao Ciclo PDCA (Plan, Do e Check) sendo o dltimo realizado de
modo rudimentar e o Action ndo realizado pela mesma. Foi possivel perceber que métodos de
gestao da qualidade como o kaizen podem atuar para melhorar a performance organizacional em
face do conhecimento da realidade a qual esta inserida, bem como suas potencialidades e fraquezas.
Este estudo interessa aos pesquisadores bem como aos envolvidos na exceléncia do desempenho
organizacional da produgao.
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ABSTRACT

Production processes in the city of Porto Velho need tools to assist in their improvement and
quality. This paper deals with the PDCA cycle in quality management in a food company located in
this city, Rondonia State Capital. It has the objective to study the application of the PDCA cycle in
the production of quality management in a food company; and specific objectives describe the main
quality management processes carried out by the company researched (1) analyze the PDCA cycle
in production quality study (2) and present the innovation required to improve the quality in the
investigated scenario (3). The preparation method followed by the Case Study and literature, with
literature in support oriented in Pizzani et al (2012); as procedures took place in locus visit,
interviews, observation for collection and selection of data and other required by the method. Data
were analyzed according to the theoretical basis for research and as a result have studied the
company performs three processes belonging to the PDCA cycle (Plan, Do and Check) and the last
done in a rudimentary way and Action not carried out by it. It was possible to perceive that quality
management methods such as kaizen can act to improve organizational performance in the face of
knowledge of reality which is inserted as well as their strengths and weaknesses. This study
concerns those who conducted the research as well to those involved in organizational excellence of
production performance.

Keywords: Amazon. Management. Production. Innovation. Quality.

1 INTRODUCAO

Este trabalho trata sobre o ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Act) na gestdo da qualidade da
producdo em uma empresa do ramo alimenticio no municipio de Porto Velho, Capital do Estado de
Rondodnia. O que se observa neste cendrio € que ha a predominancia de necessidade em estudos
relacionados a gestdo da qualidade em empresas do ramo de producdo alimenticio, tal qual a
presente pesquisa que se delineou em um restaurante bem localizado na capital rondoniense. O ciclo
PDCA ¢é composto de quatro partes essenciais, sendo o Plan que se relaciona com questdes de
planejamento, de localidade e de observagao do problema a ser estudado de modo a contribuir na
realizacdo de um plano de acdo; Do que estd no realizar e executar as mudancas propostas pelo
planejamento, o Check responsavel pela verificagdo da realizagdo do planejamento apontando
possiveis erros e até mesmo melhorias no processo e o Act, ou seja, as agdes de correcdo a serem
realizadas. B importante considerar que se trata de um ciclo, e, portanto, se retroalimenta, quando
acaba um processo, novamente se inicia outro no mesmo movimento. No resultado buscou-se
atender aos objetivos especificos que sdo: descrever os principais processos da gestdo de qualidade
realizados pela empresa pesquisada, efetuar a Andlise SWOT face ao ciclo PDCA na qualidade da
producdo em estudo e apresentar a inovagdo requerida para a melhoria da qualidade no cenéario

investigado. Esta tarefa seguiu este raciocinio, primeiro indicando os objetivos e depois tratando
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sobre uma revisdo tedrica e conceitual que permitiu a interpretacdo do estado da arte; uma
metodologia foi considerada e os resultados estdo tratados aqui bem como a conclusdo e
referéncias. Diante dessa realidade, o presente trabalho visa responder ao seguinte problema de
pesquisa: De que forma o ciclo PDCA pode contribuir na gestdo da qualidade do restaurante

estudado?

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este estudo tem base na Teoria da Contingéncia que, conforme Beuren e Macohon (2011)
aborda sobre a estrutura do projeto da organizacdo bem como do sistema de controle relacionado
com o contexto institucional. Essa teoria ainda propde que o desempenho depende de varidveis que
nao podem ser mensuradas, como por exemplo, o tamanho organizacional, a incerteza ambiental e a
automatizacdo da tecnologia. Complementarmente, Silva et al (2014) afirma que essa teoria
abandona a compreensdo da existéncia de um unico tipo possivel de controle/acdes capazes de
trazerem melhorias positivas para as empresas ja que se tratam de sistemas abertos e por assim o
serem precisam adequar-se continuamente com vistas a manter ou melhorar seu desempenho, ndo
existindo a melhor maneira ou forma de organizagao, as tarefas e o ambiente interferem diretamente
nesse processo.

Na visdo de Oliveira et al (2014) essa teoria além de estudar o comportamento das
organizacdes busca explicacdes frentes a fatores contingenciais tais como tecnologia, cultura e
ambiente (externo e também interno) sendo esses processos que influenciam e interferem no
desenho e na funcdo das organizacdes. A ideia béasica dessa teoria € que ndo ha nenhum tipo tdnico

de estrutura organizacional aplicivel a todos os tipos de organizagdes.

2.1 CICLO PDCA

Andrade (2003) afirma que historicamente, o Ciclo PDCA foi desenvolvido nos anos da
década de trinta nos laboratorios da Bell Laboratories nos Estados Unidos pelo estatistico Water A.
Shewhart surgiu com o intuito de focar no ciclo de controle estatistico, sendo esse possivel de
repeticdo frente a qualquer processo ou até mesmo problema. Mas, a metodologia s6 foi

popularizada apés W. Edwards Demming e assim tornou-se, mundialmente, conhecido pela
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aplicacdo da técnica em industrias no Japdo. Apds a conclusdo das mudancas realizadas por
Demming, esse sugeriu que o nome fosse mantido como Ciclo PDCA de Shewhart.

Essa ferramenta é utilizada conforme o pensamento de Paladini (2012), preferencialmente,
na gestdo da qualidade e busca melhorar continuamente os processos € procedimentos. Método
gerencial o qual visa apontar e acelerar o atingimento das metas estabelecidas. Ainda é eficaz para a
tomada de decisdo baseada de forma cientifica, busca a correciao de problemas na organizacio, uma
sequéncia ciclica ordenada e repetitiva caracterizada por quatro estigios, sendo eles: P (Plan)
relaciona-se com planejamento, localizacdo e observagdo do problema, analisar e elaborar um plano
de acdo, D (Do) fazer, executar, realizar, C (Check) verificagdo dos resultados apresentados e o A
(Act), ou seja, acdes de correcdo, padronizacdo e conclusdo do ciclo. Tal como exemplificado na
figura 01 apresentada a seguir.

De forma complementar Souza e Demétrio (2012) afirmam que o Ciclo PDCA nasceu no
sentido da tecnologia TQC (Total Quality Control) como uma ferramenta que melhor representava
o ciclo de gerenciamento de uma atividade. E nesse mesmo sentido, conforme o pensamento de
Domingues (2011), o sistema de gestdo da qualidade total possui cinco ferramentas basicas mais
conhecidas que sdo o ciclo PDCA, o Diagrama de Pareto, Fluxogramas, Brainstorming e o

Programa 5S.

Figura 1: Processo do Ciclo PDCA

9

<
Fonte: Autor baseado em PACHECO et al (2012)
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2.2 GESTAO DA QUALIDADE

A qualidade dos produtos e servigos das empresas estd diretamente relacionada a sua
sobrevivéncia no mercado competitivo, pois os clientes estdo cada vez mais rigorosos quando o
quesito é qualidade. De acordo com Gongalves et al (2012) que corrobora com Paladini (2012)
destaca que avaliar a qualidade torna-se relevante para o gerenciamento das organizacdes € sdao
necessarios esforcos para criar um modelo adequado para a gestdo da qualidade e o
desenvolvimento de estratégias para auxiliar o processo de avaliacdo que sdo estes fatores que
contribuem para que esta avaliagdo tenha toda essa importancia.

De acordo com o levantamento realizado por Salgado et al (2013) a gestdo da qualidade
total estd voltada para a satisfacdo do cliente, alcance de alta produtividade e reducdo de custos,
tendo um total controle dos processos utilizados para levar os produtos até o cliente, surgindo assim
a necessidade de métodos mais especificos de qualidade para aplicar nas organizagdes que levaram

as normas de padrao de qualidade ISO 9000.

2.3 ANALISE SWOT

Conforme Guindani (2011) uma das ferramentas nascidas na Administracdo, constantemente
empregada em andlises, é a chamada anédlise SWOT. A analise SWOT propde conduzir um exame
geral da posicao atual da empresa, permitindo que esta tenha um direcionamento para o futuro.

A Anélise SWOT, que para Kotler (2011, p. 42) é a denominacdo dada a “avaliacdo global
das forcgas, fraquezas, oportunidades e ameacas” (dos termos em inglés strength, weaknesses,
opportunities, threats), tem a funcdo de auxiliar seus usuarios a obter uma visdo maisholistica,
apurada e realista da situacio da empresa em estudo. E a partir da evidenciacdo da situacio da
organizacdo em relacdo a seus ambientes, interno e externo, que o desenvolvedor de estratégias tera
a possibilidade de promover de forma mais objetiva as acdes de planejamento e estratégia
necessdrias para tirar o maior proveito do potencial organizacional, ajustando-a a uma atuacao
adequada a seu mercado, clientes e valores. A possibilidade de se ter uma visdo mais holistica da
esfera empresarial com a aplicagdo da Analise SWOT a aproxima das necessidades do branding, ji
que “a exploracdao do significado de marca requer uma abordagem mais holistica, que se estende

muito além das construgdes funcionais e, a um s6 toque, emocionais, que normalmente sao

atribuidas as marcas” (BATEY, 2010, p. 15).
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2.4 INOVACAO ALIADA A APLICACAO DO CICLO PDCA A GESTAO DA QUALIDADE

Para Andrade (2003) a inovacdo trata-se de uma ferramenta em constante busca pelas
organizacdes modernas, especialmente, pela emergente necessidade de melhoria continua visando
melhores condi¢des de producdo bem como aumento do lucro e capital das empresas. Nesse
sentido, é a busca da exceléncia, da melhoria continua e da qualidade total em todos os seus
principios e possibilidades, aumento das possibilidades de producdo com eficiéncia e qualidade nos
produtos ou servigos. A aplicacdo de um sistema de gestdo de qualidade é o ponto basico para a
inovagdo nas instituicdes bem como para o atingimento das metas propostas pela mesma.

No pensamento de Silva e Sartori (2014) a melhoria continua mais eficiente no caso do ciclo

PDCA aliado a gestdo da qualidade € representada pelo melhoramento revolucionario, ou

simplesmente, inovacao.

3 METODOLOGIA

N

Quanto a abordagem, faz-se opcdo pelo método qualiquantitativo. Quanto aos
procedimentos técnicos serd realizada pesquisa bibliografica, elaborada a partir de material
publicado em livros, artigos e materiais disponibilizados na internet. Apds, sera realizada pesquisa
aplicada, para formacdo dos dados serd realizada entrevista junto ao proprietario da empresa. Por
fim, serd realizada a anélise dos dados e comparativos de teoria e realidade na empresa A.

O instrumento para a realiza¢do da pesquisa foi uma entrevista semiestruturada, sendo essa
composta de perguntas abertas e fechadas e tendo um roteiro prévio com vistas a atender os
objetivos propostos no comego do presente trabalho. Apds a realizacdo da coleta, os dados foram
tabulados mediante o software Microsoft Excel sendo organizados e sintetizados visando responder

os objetivos tragados no inicio das pesquisas.

4 ESTUDO DE CASO SOBRE A APLICACAO DO CICLO PDCA NA GESTAO DA
QUALIDADE DA PRODUCAO

A empresa em estudo estd presente no mercado de trabalho ha, aproximadamente, 15 anos,

estd localizada na zona central do municipio de Porto Velho. Conta com um total de 11
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funcionérios, divididos em 3 cozinheiras, 2 auxiliares de cozinha, 1 churrasqueiro, 1 entregador e 4

garcons, além dos 3 sdcios. Conta com servico de buffet, venda de marmitas.

4.1 DESCRICAO DOS PRINCIPAIS PROCESSOS DE GESTAO DAS QUALIDADES
REALIZADAS PELA EMPRESA EM ESTUDO

Dentre os principais processos de gestdo de qualidade realizados pela empresa trata-se da
opinido dos clientes diante dos servigos realizados. Esse feito por meio da sua observacdo das
condicdes do ambiente, dos servigos apresentados e da qualidade da alimentagdo.

No Quadro 1, serd possivel compreender melhor os principais procedimentos realizados pela

empresa estudada.

Quadro 1: Processo de producao dos alimentos e atendimento ao cliente

Nesse momento sdo realizadas atividades bésicas do processo de produgdo dos
A etapa de andlise dos estoques e compra dos produtos busca verificar a quantidade de

alimentos. E feita uma analise dos estoques, de forma didria, os produtos
pereciveis (como alface, tomate, cebola, pimentdo, beterraba, couve, couve flor,
entre outros) é pedido diariamente devido a rapida degradacdo e a necessidade
de serem frescos. Esse pedido ¢é feito diretamente aos produtores e entregue no
restaurante. Ja os alimentos nao pereciveis (como arroz, feijao e afins) sdo
comprados quinzenalmente e estocados no espaco devido no préprio ambiente.

Nesse segundo momento € realizada a higienizagdo dos alimentos (lavagem e
inicio da produgdo dos mesmos), é feito o cozimento e a produgio de alimentos
que ndo precisam de serem cozidos (como € o caso das saladas). Em seguida ao
término da produ¢@o no quesito de cozimento é encaminhado para o buffet, o
qual se encontra a disposicao dos clientes e € renovado frequentemente. Nesse
momento, os clientes chegam e se servem, encaminham-se para as mesas e
cadeiras que se encontram dispostas no saldo e sdo posteriormente abordados
pelos garcons para possiveis pedidos de bebidas. Ao concluirem realizam o
pagamento aos proprios garcons e se retiram do ambiente.

Apé6s o momento da retirada dos clientes € realizada a limpeza das mesas, 0s
pratos sdo encaminhados para a lavagem, as mesas limpas com produtos
especificos e ja podem ser utilizadas por outros clientes.

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

produtos estocados e a necessidade da demanda didria; aqui € fundamental a experi€éncia dos
gestores ja que a organizacgdo estd a pelo menos 15 anos no mercado e isso favorece a quantidade
média dos produtos bem como os fornecedores mais qualificados para atenderem as demandas. No

segundo momento € a produ¢do dos alimentos, a parte mais importante do processo que é quando os
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alimentos sdo realizados. Nessa fase, os alimentos sdo higienizados, cozinhados e levados ao buffet
para serem servidos pelos clientes. No momento posterior, os clientes se sentam nas cadeiras e em
seguida sao atendidos para o pedido de bebidas. Apds a conclusdo da refeicdo, os pratos e demais
utensilios sdo retirados da mesa e encaminhados para a cozinha, no qual serdo lavados e postos

novamente para outros clientes.

4.2 ANALISE SWOT FACE AO CICLO PDCA NA QUALIDADE DA PRODUCAO EM
ESTUDO

No que se refere a realizacao da analise SWOT frente a empresa estudada e referente aos
quatro aspectos da matriz em questdo pode-se perceber que como varidveis microambiente, as quais
sdo fortalezas e fraquezas, especialmente, forcas tem-se: capacidade produtiva dos funcionéarios,
integracdo e motivacdo dos mesmos, gestores altamente envolvidos e a oitiva mais proxima das
necessidades, entre outros, trazendo assim certa vantagem para a empresa. Como fraquezas pode-se
apontar: espaco fisico com poucas condi¢des de acessibilidade, com falta de ventilagdo adequada,
dificil local de estacionamento para os clientes, falta de quantidade consideravel de opcdes de
produtos (tipos de comidas diversas e mudancas de pratos no decorrer da semana).

Ja como pontos do macroambiente e externos, os quais sao oportunidades e ameacas. Nas
oportunidades podemos citar o local de instalacio do restaurante (ja4 que se encontra bem
localizado, no centro do municipio de Porto Velho), pequena concorréncia nos arredores,
consolidagdo dos clientes devido ao tempo de atuacdo no mercado, acessibilidade do preco, entre
outros. JA como ameacgas tem-se a situacdo econdmica nacional e local (com a reducdo da populacao
devido as conclusoes das obras de duas usinas hidrelétricas em Porto Velho), o encarecimento dos
produtos devido ao aumento da inflacdo brasileira, a diminui¢do da alimenta¢do em restaurantes
como forma de diminuir os custos das familias, entre outros.

Inicialmente nesse item serdo apresentadas as andlises de qualidades realizadas pela empresa
mediante a expressao grafica demonstrada a seguir, tendo como base o ciclo PDCA.

Teoricamente o Ciclo PDCA estd baseado em quatro pilares que sdo: planejamento,
execugdo, checagem e agdo. Na presente empresa observa-se que alguns mecanisSmos como
planejamentos das acdes acontecem através de reunides periddicas e frequentes entre os gestores e

os funcionérios, bem como as atividades didrias de planejamento das quantidades e do processo dos
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produtos. Porém, ndo hé correcdes a serem realizadas no planejamento, a ndo ser as reclamacdes

por parte dos clientes, sendo essa feita apenas de forma verbal e diretamente ao gestor.

Figura 2: Processo do Ciclo PDCA da organizacao estudada

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

Pode-se perceber que o ambiente organizacional precisa implantar medidas de publicacdo
para demonstrar as mudancas com vistas a melhorar a qualidade dos servicos e produtos
desenvolvidos pelos mesmos (seja mediante boletins, aumento de reunides e divulgacdes
especificas). E fundamental que os trabalhadores se sintam parte desse processo bem como estejam
cientes das mudancas, pois essas acontecem com a participa¢do de todos e requer o conhecimento
para que desde a base da piramide organizacional atue com melhoria continua. No Quadro 2, estdo

os elementos operacionais obtidos em face do levantamento neste estudo.

Quadro 2: Bases do Ciclo PDCA

Realizacdo de reunides, definicdo de metas e planos de agdo para
solucionar os problemas oriundos do dia-a-dia.

Acontece através de treinamentos que sao realizados por instituicdes especializadas,
mas pode-se perceber serem insuficientes e sem frequéncia devida. E observa-se a
busca pelo esclarecimento das informacdes da melhor forma possivel.

Nessa fase, existe o interesse por parte da organizacdo em buscar solucionar e
acompanhar a resolucdo do plano de acdo estabelecido, porém, observa-se que essa
etapa ndo € bem realizada por parte da organizacdo por motivos alheios a esta
pesquisa bem como as corregdes estdo mais baseadas em reclamacdes dos clientes
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do que a checagem devida do plano de agdo.

_Esse item, simplesmente ndo acontece na empresa.

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

4.3 INOVACOES PARA A MELHORIA DA QUALIDADE NO CENARIO INVESTIGADO

E importante a diferenciacio entre a teoria e a pratica com vistas a apreciar as aplicagcdes
dessa em posse daquelas. Nesse sentido, em seguida serd apresentado um quadro comparativo,

quadro 3, entre a teoria estudada e a realidade encontrada na empresa pesquisada.

Quadro 3: Confronto entre os tedricos e a realidade da organizacao

Uma dunica solucdoVarias solucdes para osVarias solucdes para  os
para os problemasproblemas apresentados. problemas apresentados.
apresentados.

Centralizacdo (apenas oDescentralizacdo (existemDescentralizadas ja que tanto o
gestor tem a concepc¢do profissionais orientados agestor como os funcionarios
e organiza¢do de todo oproduzir determinados atuam na producdo @

processo). resultados). abastecimento.
Burocratizagdo, = comDesburocratizacao. Burocratizada, centralizada em
base em hierarquia. alguns aspectos e descentralizada

na producdo.
Inflexibilidade Flexibilizacao. Flexibilizacao

Fonte: Elaborado pelos autores (2016)

A primeira sugestdo seria a implantacdo de um sistema de comandas, evitando o contato
entre garcons e valores de pagamento, instalacdo de centrais de ar-condicionado de modo a
melhorar o ambiente no momento da alimentagdo, separacio entre alimentacio do estilo buffet para
aquelas praticadas em estilo marmita, isso diminuiria o fluxo de pessoas aguardando e melhoraria o
ambiente de refeicdo e a capacitacdo dos profissionais € o aumento da propaganda da empresa.

Conforme o quadro 4.
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Quadro 4: Inovacoes sugeridas

Itens Situacio Atual Inovacao

Sistema de comanda Os proprios garcons fecham/Cada cliente receberia sua comanda ao entrar no
as contas e recebem osrestaurante, os garcons anotariam os pedidos e
pagamentos. consumos, os clientes pagariam no caixa, evitando

assim o contato de varias pessoas com dinheiro.

Climatizacao do ambiente |Ventiladores instalados em{nstalacdo de centrais de ar-condicionado no saldo
alguns pontos do ambiente. (do restaurante.

Separacao de buffet eOs clientes seguem filas|Filas distintas para buffet e servico de marmita,
servico de marmitas. iguais para almocarem noldiminuindo o fluxo e a espera na fila.

local e levarem a refeicao)
para casa, ocasionando assim|
maior fila e tempo de espera.

Marketing Nao acontece. Se investiria em marketing, aumentando o nimero
de clientes

Fonte: Elaborado pelos autores.

5 CONSIDERA COES FINAIS

O presente trabalho visou discutir a respeito da aplicacdo do ciclo PDCA na gestdo da
qualidade da produc¢do em uma empresa do ramo alimenticio. Nesse sentido, a problematica da
pesquisa foi de responder ao questionamento de que forma o ciclo PDCA pode contribuir na gestao
da qualidade do restaurante estudado. E como possiveis respostas encontradas foi de com o ciclo
pode-se notar a necessidade de checagem e de acdo em possiveis erros praticados pela organizagao,
sendo que os mesmos nao sdao atualmente notados e corrigidos. Poderia ser um passo importante
para a organizacdo no controle e na qualidade de seus produtos e servigos oferecidos, aumentando
assim a satisfacao dos clientes e o aumento eminente de lucros.

No que tange aos objetivos propostos pela pesquisa, o primeiro foi de descrever os
principais processos da gestdo de qualidade realizados pela empresa pesquisada € com 0 processo
da pesquisa notou-se que a empresa em estudo realizava, basicamente, um tipo de gestdo da
qualidade o qual era a oitiva dos clientes que conversavam com o0s gestores a respeito de melhorias
a serem realizadas e possiveis reclamacOes efetuadas. Nao ha um profissional especializado atuando
na area e os gestores atuam com feeling concedido por anos de experiéncia, mas sem qualquer tipo
de orientacdo profissional nesse segmento.

Outro objetivo que foi alcancado pela pesquisa foi de efetuar a Analise SWOT face

ao Ciclo PDCA na qualidade da producdo em estudo sendo essa realizada mediante levantamento
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dos dados pesquisados, como, por exemplo, pontos fortes e fracos bem como oportunidades e
ameagcas tanto a nivel local como a aspectos nacionais da atual condi¢do financeira que se encontra
o pais. Por fim, o dltimo objetivo seria de apresentar a inovagdo requerida para a melhoria da
qualidade no cenério investigado e pode-se notar que acdes aparentemente simples e baseada em
uma melhoria continua, tal como demonstrado pelo método kaizen, sdo essenciais para a empresa

em estudo, especialmente, no alcance de suas metas e objetivos.
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