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RESUMO

Esta pesquisa corresponde a um estudo de caso em um restaurante gastronémico
de Aracaju com o objetivo de mapear e identificar as causas dos problemas no setor
do atendimento da empresa em estudo e propor acbes de melhoria para este setor
utilizando as ferramentas da qualidade. Por meio de aplicacdo de questionarios
foram observadas insatisfacbes por parte de alguns clientes, diante dos servicos
prestados, além de reclamagbes relacionadas a falta da padronizagdo no
atendimento realizado pela organizagcédo. Diante deste contexto, surgiu a seguinte
questdo: O que deve ser feito para melhorar o setor de atendimento no restaurante
gastronbmico em estudo? Para a coleta de dados foram utilizadas ferramentas de
gualidade como: Diagrama de Ishikawa, Fluxograma, Brainstorming, Grafico de
Pareto, os quais serviram para mostrar as causas dos problemas no setor do
atendimento, descrever o processo, coletar as causas possiveis dos problemas,
assim como prioriza-las. Também foi utilizado o plano de acdo 5W2H com proposta
de melhorias para o setor de atendimento da empresa em estudo. Posteriormente
foram aplicados questionarios novamente aos clientes com o intuito de obter o grau
de satisfacdo dos mesmos apos a implementacdo das acdes de melhoria propostas
neste trabalho. Diante disto, o estudo serviu para reduzir os problemas identificados
no setor de atendimento, o que resultou em um grande desenvolvimento no setor de
atendimento da empresa em estudo, elevando o grau de satisfacédo e elogios dos
clientes e, consequentemente, elogios dos mesmos, alavancando a empresa para
um patamar diferenciado e competitivo no mercado apds as implementacdes das

melhorias propostas neste estudo.

Palavra-chave: Ferramentas da qualidade. Qualidade no atendimento.
Padronizacédo. Plano de acdo 5W2H.
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1 INTRODUCAO

Com o passar dos anos, as empresas tem buscado, cada vez mais, melhorias
dos processos com o intuito de organizar tanto os bens, como proporcionar aos seus
clientes um servico com qualidade, agilidade e eficiéncia. Com esta pratica
empresas podem tornar-se poténcia no seu ramo e conquistar lucro, assim como,
clientes fidedignos.

Considerando este contexto e o aumento da competitividade, muitas
organizacdes estdo utilizando fortemente a gestdao da qualidade para seus produtos
e servicos. Desta forma, obtém-se que o cenério atual tem direcionado as empresas
a utilizarem a gestdo da qualidade, para desenvolver padrdes diferentes e, assim,
manterem-se no mercado, visto que os clientes ficaram cada vez mais exigentes
guando o assunto esta relacionado a qualidade de servico prestado.

Sendo assim, o foco das empresas deixou de ser somente a produgdo em
larga escala e, como também passou a ser a procura por melhorias nos servigos
prestados ao cliente, utilizando ferramentas da qualidade, para conseguir beneficios
e mostrar diferencial competitivo no mercado.

A gestdo da qualidade, na &rea de restaurantes, é vista de varias formas,
desde a qualidade no atendimento até na agilidade da realizacdo de todos os
procedimentos, para obtencao da satisfagéo no servico ao cliente.

Segundo Abrasel (2016, p.1), os empresarios estdo implementando novos
servigos de qualidade com o intuito de atrair novos clientes, assegurar fidelidade das
pessoas que ja sdo clientes e expandir os lucros. Para isto, as empresas estao
desenvolvendo estratégias de mercado, tais como promoc¢des, entrega de produtos
nas residéncias dos clientes e diferenciando os seus produtos em relacdo a
concorréncia.

Portanto, o uso de uma boa gestdo da qualidade proporciona a organizagao
uma aceitabilidade no mercado como o todo. Suas atividades ficam mais
gualificadas e otimizadas, reduzindo ou eliminando as ndo conformidades que
venham acontecer nas etapas de execucao de cada processo. Permitindo assim, a

satisfacao de todas as partes interessadas.
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1.1 Situacéo Problema

Diante de analises realizadas nos servicos prestados no setor de atendimento
do Restaurante Gastrondmico em estudo, foram observados alguns aspectos
negativos como a falta de procedimento operacional padrdo no atendimento, o que
ocasiona demora no tempo de espera do servico e, assim, resulta em reclamacfes
dos clientes.

Diante deste problema surgiu o seguinte questionamento: O que deve ser
realizado para melhorar o setor de atendimento do restaurante gastronémico

em estudo?

1.2 Objetivo geral

Melhorar a qualidade do servico oferecido no setor de atendimento da empresa

em estudo.

1.2.1 Objetivos especificos

e Mapear o processo de servigco do setor de atendimento;

¢ |dentificar os problemas no setor de atendimento;

e Elaborar plano de agcdo 5W2H baseado em ferramentas da gestao da
gualidade.

e Implementar o plano de agdo 5W2H para melhorar a qualidade do
servico oferecido pela empresa em estudo.

e Identificar o progresso do setor de atendimento apds as acbes de

melhorias.

1.3 Justificativa

Com o alto crescimento da concorréncia, especialmente em servicos do ramo
alimenticio, as empresas estdo buscando melhorias na qualidade, eficiéncia e
agilidade dos servicos prestados aos clientes. Visto que estas melhorias se

destacam como diferencial competitivo no mercado alimenticio.



14

O restaurante gastrondmico em estudo nao apresenta procedimento
operacional padrdo no atendimento e, desta forma, ficou evidente a necessidade da
gestdo da qualidade no setor de servico ao cliente, visando a satisfacdo dos
mesmos.

Esse estudo servird como fonte de pesquisa para futuros trabalhos na area,
contribuindo na compreensao da gestdo da qualidade na prestacdo de servicos do
ramo alimenticio, além de favorecer, ao autor da pesquisa, vivenciar a pratica de

algumas ferramentas da qualidade.

1.4 Caracterizagcdo da empresa

A empresa em estudo € do ramo alimenticio e esta localizada na cidade de
Aracaju/SE, na rua Dr. Osorio de Araujo Ramos, 156 — bairro Treze de Julho, com
uma quantidade média de 20 colaboradores. A empresa oferece para seus clientes
0s seguintes produtos alimenticios que possuem boa aceitacdo no estado: pizza,
hamburguer gourmet e comida mexicana. A empresa em estudo também realiza
servicos de entrega de seus produtos nas residéncias dos clientes, buscando
oferecer aos seus clientes servi¢os de qualidade e rapidez.

A empresa em estudo possui alguns concorrentes, sendo 0s principais
Tarantella pizzaria, Pizzaria Paulistinha e Spaceburguer (voltada para hamburguer
gourmet). E, diante deste contexto, possui 0 objetivo de desempenhar aos clientes

servigos de qualidade tanto no atendimento como nos produtos alimenticios.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo, sdo exibidos conceitos e fundamentos extraidos de livros e
artigos utilizados como base para melhor entendimento e aplicacdo das ferramentas

da gestdo da qualidade.

2.1 Gestdo da Qualidade

Conforme Araujo (2011, p.228), a qualidade é definida como a procura pela
perfeicdo com o objetivo de agradar os clientes, visto que estes estdo, cada vez
mais, cientes das facilidades de consumo e variedades de organizacbes a lhes
oferecer produtos. Portanto, a qualidade é uma filosofia que tem como regra a
exclusao do retrabalho e defeito zero, e é fundamental nas empresas que buscam a
sobrevivéncia, permanéncia e lucro no mercado.

Segundo Mafas (1995 apud OLIVEIRA, 2013, p.26), a qualidade é o ajuste
das necessidades dos clientes e a manutencao da satisfacdo de todos, em todo
tempo. Deste modo, para que o produto e o servico sejam considerados de
gualidade, € necessario considerar as sugestfes e necessidades dos clientes.
Campos (2014, p.26), complementa informando que “[...] um produto de qualidade é
aguele que atende satisfatoriamente, de forma confidvel, acessivel, segura e no
tempo certo conforme as necessidades do cliente.”

E importante ressaltar que o aumento da satisfacio dos clientes gera
resultados como lucro, produtividade e a competitividade da empresa poderao
aumentar. Porém, ndo € somente a opinido e a necessidades dos clientes internos e
externos que devem ser ouvidas, a opinido dos colaboradores também é importante,
pois, assim, ambas as partes ficam satisfeitas (OLIVEIRA, 2013, p.26).

Conforme Campos (2014, p.42) qualidade sdo todas as dimensfes que
influenciam a satisfacdo das pessoas e a duracdo da empresa no mercado. Estas
dimensdes séo classificadas em:

e (Qualidade - Ligada com a satisfacdo do cliente. Portanto, sendo medida por

meio das caracteristicas da qualidade dos produtos ou servi¢os finais;
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e Custo — Sao todos os valores agregados no produto ou servico;

e Entrega — Medidas de condi¢cbes de entrega dos produtos ou servigos final de
uma organizacao, sendo ele relacionado ao indice de entrega.

e Moral — Mede o nivel médio de satisfacdo de um grupo de pessoas, podendo
esse grupo ser de colaboradores da organizacao;

e Seguranca — Avalia-se a seguranca dos colaboradores e dos clientes.

2.2 Qualidade em Servicos

A qualidade total em servigos consiste em oferecer servigos de qualidades a
seus clientes, colaboradores e proprietarios. Considerando que a qualidade leva a
perfeicdo na prestacdo de servicos a todas as partes interessadas e ndo somente
aos clientes, embora seja o centro de todo processo de producdo (ALBRECHT, 1992
apud LAS CASAS, 2006, p.20).

A palavra qualidade estd empregada em todas as organizacfes que tem
como alvo proporcionar qualidade aos seus clientes, fornecedores e entre outros.
Porem néo é tao facil como parece, pois, as organizacdes devem estar prontas para
atender as necessidades dos clientes (MARTINS et al., 2012, p.279). Uma vez que,
o cliente procura satisfacdo na aquisicdo de qualquer forma de servigco, produto ou
bens (CABRAL et al., 2009, p.4).

E importante ressaltar que um servico € uma atividade em que uma parte
presta a outra, essencialmente intangivel e que nao resulta na propriedade de nada.
Sua producgdo pode estar ou ndo vinculada a um produto fisico (KOTLER, 2000,
p.448). A qualidade fica essencialmente focada no fator cliente e, no setor de
servicos, é voltada, para buscar o0 maximo possivel uma boa relagdo com os
clientes, o qual mostra todas as suas necessidades e interesses (PALADINI, 2012,
p.167).

2.2.1 Caracterizacdo dos servigcos

De acordo com Nascimento; Motta (2008, apud, Morais et al. 2017, p.3), a

prestacdo de servicos € a esséncia, para que o cliente tenha uma boa experiéncia a
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respeito do servico e, consequentemente, uma imagem positiva da organizagao,
podendo estabelecer longa relacéo entre cliente e empresa.

Conforme Paladini (2012, p.169), o0s servicos contém caracteristicas
importantes que podem ser identificadas como:

¢ Intangibilidade: Servicos abstratos, ou seja, ndo pode ser visto, sentido, algo
diferente do produto.

e Heterogeneidade: sao as diferentes formas de acgfes, reagdes, expectativas e
situagbes nos servigos. Gerando a variacdo do cliente que determina as
diferentes formas de atendimento.

e Trabalho ndo armazenavel (Estocabilidade): Servico que ndo é possivel o
armazenamento, ou seja, € realizado e entregue no mesmo tempo.

e Necessidades da participacdo do cliente: Grande presenca dos clientes na
producado do servi¢o. Ja isso ndo ocorre na producdo de bens tendo nivel de
contato baixo com o consumidor final.

e Simultaneidade: Servico que s&do produzidos e consumidos no ato da
realizacao.

e Qualidade: O consumidor tem sua participacdo na operacédo, avaliando nao
apenas o resultado final, mas também os aspectos da execucéo.

A satisfacdo de um cliente tem a sua origem nas caracteristicas. Por outro
lado, a insatisfacdo com o0s servicos tem a sua origem nas ndo conformidades
percebidas apds a sua experiéncia, que ddo origem as criticas e desisténcias dos
clientes na descontinuidade do servico (CORDEIRO; MIGUEL, 1999, p.2).

2.3 Pesquisa de Satisfacéao

“Satisfagdo € sentimento de prazer ou decepc¢do que resulta da comparacao
entre o desempenho (ou resultado) percebido de um produto e as expectativas do
comprador’ (KOTLER, 2012, p.134). Desse modo, o gerente da empresa deve
sempre estar ligado com as exigéncias e as vontades dos clientes. Buscando a
melhoria dos seus colaboradores, para que possam prestar servicos com qualidade,

e, assim, alcancar a satisfacao e fidelidade.
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Para Corre&; Caon (2010, p.91), a satisfacdo é um elemento principal para a
lealdade dos clientes, fazendo com que os clientes voltem a utilizar os servi¢os
novamente.

De acordo com Lima (2006), o desenvolvimento da satisfacao do cliente inicia
guando o consumidor comeca a conhecer a empresa, seja ela por indicagdo ou por
divulgacdo de propagandas. Entdo satisfazer o cliente é objetivo essencial da
empresa, mostrando um processo de crescimento dela.

O grau de satisfagdo dos clientes ocorre por meio de suas experiéncias
antigas. Quando o tratamento ao cliente é realizado de forma adequada servira
como referéncia para todas as outras empresas frequentadas (MORAIS et al., 2017,
p.5).

A organizacdo que adota a ideia de satisfacdo ao cliente tem melhor acéo
estratégica voltada para o0 mesmo, através de seus servicos. Com reconhecimento
dos consumidores pelo esforco dedicado pela organizacéo, a partir do respeito e
gualidade realizada, com o objetivo de satisfazé-los e de serem fidedignos
(BARRETO, 2013, p.16).

Segundo Silva (2017, p.35) quando o cliente fica satisfeito com os servigos da
empresa, cria uma forma de publicidade gratuita e garante uma boa troca de
interesse entre o prestador e o recebedor do servico. Por outro lado, o cliente
insatisfeito resulta em uma ma divulgacdo de publicidade para a organizacao.
Portanto, ao satisfazer as necessidades do consumidor a empresa pode apresentar
crescimento no mercado (GOZZI, 2015, p.3).

Segundo Kotler (2000, p. 56), empresa centrada nos clientes permite que o
mesmo alcance alto nivel de satisfacdo, mostrando que muitas empresas que
possuem sucesso mundial, como, por exemplo, a McDonald’s, trouxeram para si
essa estratégia.

Diante dos conceitos apresentados, para que se tenha qualidade no servigo
realizado e alcance a satisfacdo do cliente € necessaria uma padronizacdo dos

processos dentro de uma organizacao.
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2.4 Padronizagéo

“Padronizagéao é fazer algo sempre do mesmo modo” (MELLO, 2011, p. 72).
A padronizacdo é o método que estabelece os processos e procedimento para as
organizacgdes, conduzindo para que a qualidade permaneca em cada um de seus
aspectos (BARROS; BONAFINI, 2014, p.73)

Segundo Silva; Silva (2017, p.134), a padronizacdo é uma técnica que diminui
a variacdo de um processo, a fim de, cada vez mais, melhorar o atendimento ao
cliente, de uma forma correta e com menor custo, além de servir para a capacitacao
e integracao de novos colaboradores nas realizacdes das atividades.

Conforme Campos (2014, p. 52), a padronizacédo é algo que nao pode faltar
no dominio da qualidade e dos sistemas que buscam a qualidade total, assim os
problemas de custo, atendimento, segurangca e moral, podem ser suprimidos.

Procedimento e gerenciamento das rotinas sdo formas de padronizacdo que
geram beneficios e elevam a chance de um produto ou servico serem realizados de
forma mais uniforme, conforme esta apresentado na Figura 01. Uma vez que,
através da padronizacdo, a probabilidade de que um mesmo servico ou produto
apresente defeito diminui (SANTOS, 2017, p.22).

Figura 01 — Modelo de procedimento

Procedimento Operacional Padrio — POP M. Data: L

Processo: Responsdvel: Edicio:

Subprocesso:

Areas criticas: E.Pls: Motivo da alteragfio: Aprovagio:
Descricio da atividade Descricio da atividade Descrigao da atividade
Descrigiio da atividade Descrigio da atividade Descrigio da atividade

Fonte: Silva e Silva (2017, p.140)
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7

Conforme Barros; Bonafini (2014, p.73) padronizagdo € um registro dos
procedimentos, no qual se certifica que estes sejam feitos de forma correta. Tal
conduta reduzird as aparicdes de erros e os resultados sempre estardo dentro do
padréo desejado.

A padronizacdo ajudara a organizacdo a mostrar seus pontos fortes e fracos,
ou seja, pontos que precisaram ser melhorados. Melhorias essas que serdo

realizadas com ferramentas da qualidade.

2.5 Ferramentas da Qualidade

As ferramentas da qualidade sdo usadas para identificacdo de problemas,
para tomar decisGes, gerar maior confiabilidade no produto/servico e melhorar as
etapas do processo produtivo (SANTOS, 2017, p.27).

De acordo com Gozzi (2015, p. 73) o alvo principal da utlizacdo das
ferramentas da qualidade é reduzir as diferencas entre os produtos ou processos
realizados. Pois, se aplicadas de formas correta, proporcionardo alto nivel de
gualidade; reducéo dos custos, com 0s processos e produtos uniformes; exclusdo de
retrabalho; diminuicdo de perdas para a sociedade; eliminacdo de desperdicios;
projetos mais sofisticados; aumento da cooperacédo de todos 0s niveis da empresa e
planejamento de solugdes.

Para Barros; Bonafini (2014, p.39), as ferramentas bésicas utilizadas para o
controle da qualidade sé&o: diagrama de causa e efeito, folha de verificacéo,
histograma, grafico de Pareto, diagrama de dispersédo/correlacdo, fluxograma e
gréafico de controle.

Para este estudo de caso, serdo utilizadas as ferramentas de fluxograma,
brainstorming, grafico de Pareto, diagrama de Ishikawa ou diagrama de causa e
efeito e, por fim, o método 5W2H que servira para a elaboracdo de acbes com o

intuito de fornecer melhorias na empresa em estudo.

2.5.1 Fluxograma

Conforme Araujo (2011, p.236) o fluxograma é uma representacdo dos

passos a passos de um processo. Sendo Util para determinar como 0 processo sera
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realizado na pratica, além de permitir a identificar as fontes de problemas para a
organizacao.

O fluxograma descreve a sequéncia e interacdo do processo por meio da
utilizacdo de simbologias padronizadas (Figura 02) que sao facilmente interpretadas,
permitindo a compreensdo do funcionamento do processo (BARROS; BONAFINI,
2014, p.55). De acordo com Slack; Chambers; Johnston (2009, p.101), esta
ferramenta € essencial para a melhoria continua do processo como um todo.

Figura 02 — Principais simbolos usados para elaboracédo do fluxograma

Significado Simbolo Descrigao
miziod Crretdngulo de canitos aredondades identifica o inkio ou o tr
térming mirg de um processo

Representado por um retangulo, designa cada atividade do
Atividace
[ICes s

Cr lesango indica um ponto de dedsao
Decisdo Ern seu interior hd urma pergunta e, de aconds oorm a respasta, o

fluso divide-se em dais caminbos

- Representa um documento pertencente a0 prodesso ou um do
Lacumento
CUMENTa a Ser Qerads

Linha de fluxo Feprasenta o caminho a ser sequido no processo

Circulo peguena utlizado para indicar uma continuacao no fu-
Canector ) .
¥OGrama OU Wma interagan Com oulrg processo

Arquivamen ) ) o
) Indica o arquivamento provisdrio de um documents
i provisdnio

Arquivamen ) ) )
Indica o arquivamento definithve de um dooumento

>0

to definltivo

I, OCESS . .
|' |“"_'|.'"-'.'b-|.'|'|.LI a INTegracad Com um processo existente
TSN 10

Fonte: Gozzi (2015, p. 74)
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2.5.2 Brainstorming

O brainstorming é um processo no qual os participantes emitem opinides que
nao podem ser questionadas ou criticadas, sendo realizada em um menor tempo
possivel e também limitando a quantidade de pessoas para execucdo desta etapa.
Ainda, a pratica desta ferramenta gera entusiasmos no grupo ou equipe, que
acabam estimulando o envolvimento de todos e geram solucdes para os problemas
em questao (GOZZI, 2015, p.96).

Para Araujo (2011, p.242) o brainstorming € um excelente captador de
pensamentos e ideias criativas, objetivando que o importante € a quantidade de
ideias mostradas e ndo a qualidade de cada uma delas.

Segundo Seleme; Stadler (2012, p.44), a realizacdo do brainstorming ocorre
por meio de trés fases diferentes. Na qual, a primeira é a gera¢do de ideias, a
segunda a explicacao relativa ao processo e a terceira é a avaliacdo das ideias
mostradas. Para melhor visualizacdo destas trés fases, o Quadro 01 apresenta 0s
passos para execu¢ao de um brainstorming.

Quadro 01 - Passos do brainstorming

FASE | PASSO DESCRICAO
1 Escolhe-se um facilitador para o processo que definira o objetivo.
1 2 Formam-se grupos de até dez pessoas.
3 Escolhe-se um lugar estimulante para a geracao de ideias.
4 Os participantes terdo um prazo de até dez minutos para fornecer
suas ideias, que ndo devem ser censuradas.
As ideias deveréo ser consideradas e revisadas, disseminando-se
5 entre os participantes.
2
6 O facilitador devera registrar as ideias em local visivel (quadro,
cartaz etc.), esclarecendo novamente o propésito.
7 Deverao ser eliminadas as ideias duplicadas.
3 8 Deverao ser eliminadas as ideias fora do propoésito delimitado.
9 Das ideias restantes devem ser selecionadas aquelas mais viaveis
(se possivel, por consenso entre os participantes).

Fonte: Seleme; Stadler (2012, p.44)
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2.5.3 Grafico de Pareto

O grafico de Pareto tem como objetivo organizar dados por ordem de
importancia, para determinaras prioridades e assim corrigir os problemas mostrados
através da ferramenta (MIGUEL, 2006, p.143).

De acordo com Marshall Junior et al. (2006, p. 105-106), o grafico de Pareto é
“Um grafico de barras, construido a partir de um processo de coleta de dados (em
geral, folha de verificacdo), e pode ser utilizado quando se deseja priorizar
problemas ou causas relativas a um determinado assunto.”

Segundo Barros; Bonafini (2014, p.47) para a construcéo do grafico de Pareto
os dados devem estar organizados de modo que as causas, ou fatores, sejam
divididos por principais e secundérios. Formando barras verticais que mostram a
classificagdo dos problemas, permitindo assim a definicdo das prioridades como
mostrando Figura 03.

Figura 03 — Grafico de Pareto

Mumero de ndo conformidades Fercentual acumulado
A A
e e = = 100

- <l - )
120 = me=T 80
-
90 £ 6D
s
&
’
Bl P . 0
30 = ) — 20
MC 1 NCZ MC 3 NC4 MC5 Cutras

Fonte: Marshall Junior et al (2006, p. 105)
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A utilizacdo desta ferramenta € muito importante, pois, possibilita priorizaras

causas dos problemas, e assim, focar nas areas que podem ser obtidas mais

ganhos (GOZZI, 2015, p.96).

2.5.4 Diagrama de Ishikawa ou diagrama de causas ou efeito

Para Lélis (2012, p.66), o diagrama de causas ou efeito é utilizado quando ha

uma necessidade de encontrar as causas de um problema. Essas causas e podem

estar relacionadas com os 6 Ms da cadeia produtiva: medi¢cdo, materiais, mao de

obra, maquinas, métodos e meio ambiente.

Gozzi (2015, p.83), complementa que o diagrama de causas tem 0 proposito

de “[...] identificar, explorar e ressaltar todas as causas possiveis de um problema ou

de uma condicdo especifica. Mostram a relacdo entre uma caracteristica da

qualidade e os fatores que conduzem ao resultado de um processo [...]", como

mostrado na Figura 04.

Figura 04 - Exemplo de aplicacdo do Diagrama de Ishikawa

Materiais Mao de obra

Medicao

sequeéncia

erada

USO DOS

PRODUTOS

PESQUISA

perfume inexistente

treinamento inexistente

treinamento Insuhciente
[oalhas sem
» ‘cheirode

nexistente
PROCEDIMENTO

PADRAO LAVAGEM

PROCEDIMENTO

l‘ — PADRAO SECAGEM
- Nd0 ulilizado

nadequado

Nao ulilizado

|

Maquinas Métodos Meio ambiente

entliacao

limpeza“

LOCAL DF

l ARMAZENAMENTO
n

malcheiroso

DESCONHECIMENTO DO PROCEDIMENTO

Fonte: Lélis (2012, p.65)

Segundo Lélis (2012, p.66), o ideal € que todos os colaboradores envolvidos

estejam presentes na hora da construcdo do diagrama. Pois, como todos estdo

envolvidos com alguma atividade de operacdo pode dar dicas importantes, que

ajudara a empresa a eliminar o problema direto da raiz.
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O 5W2H é uma ferramenta muito utilizada para o mapeamento e

padronizacao do processo, no desenvolvimento do plano de acdo e na colocacéo de
procedimentos direcionado a indicadores (MARSHALL JUNIOR et al., 2006, p. 108).
Para Seleme; Stadler (2012, p.42), esta ferramenta traduz a utilizacdo das

perguntas em inglés, através das palavras que sao utilizadas e que iniciam com as

letras W e H, tendo cada uma delas um significado. Os questionamentos que sao

realizados com a ferramenta tém como alvo resposta que venham esclarecer ou

organizar os problemas. O Quadro 02 apresenta um modelo desta ferramenta.
Quadro 02- Modelo do 5W2H

PERGUNTA

PERGUNTA | SIGNIFICADO INSTIGADORA DIRECIONADOR

What? O qué? O que deve ser feito? O objeto

Who? Quem? Quem é o responséavel? O sujeito

Where? Onde? Onde deve ser feito? O local

When? Quando? Quando deve ser feito? O tempo

Why? Por qué? Por que e necessario A razdo/o motivo
fazer?

How? Como? Como sera feito? O método

How much? | Quanto custa? Quanto vai custar? O valor

Fonte: Seleme; Stadler (2012, p.42)

E importante ressaltar que para a utilizacéo correta desta ferramenta e para

gue gere os resultados desejados, o analista deve conhecer todas as etapas do
processo em estudo (SELEME; STADLER, 2012, p.44).




3 METODOLOGIA

Conforme Ubirajara (2017, p.23), a metodologia descrever o método e
procedimento que o pesquisador utilizou no seu estudo, para que possa desenvolver
as solucdes propostas. Desta forma, mostra como atingir seus objetivos, realizando
a escolha do tipo de pesquisa.

Segundo Santos (2006 p. 35-36) apud Ubirajara (2017, p.120), a metodologia
€ uma

Descricdo detalhada e rigorosa dos procedimentos [documentais] de
campo ou laboratério utilizados, bem como dos recursos humanos e
materiais envolvidos, do universo da pesquisa, dos critérios para a
selecdo da amostra, dos instrumentos de coleta, dos métodos de
tratamento de dados etc.;

3.1 Abordagem Metodoldgica

A abordagem metodologica utilizada neste trabalho foi o estudo de caso em
um restaurante gastrondmico, realizado no setor de atendimento. Conforme Gil
(2010, p. 58), “O estudo de caso € caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo
de um ou de poucos objetos, de maneira que permita a investigacdo de seu amplo e
detalhado conhecimento.”

Segundo Ubirajara (2017, p.24), a abordagem metodoldgica de uma pesquisa
pode ser realizada por meio do método dedutivo, esse deduz leis ou teorias, que
serdo aplicados aos casos especificos investigados, cuja explicacdo ou solucao

encontra apoio nessas generalizacdes cientificas.

3.2 Caracterizacao da Pesquisa

Conforme Lakatos; Marconi (2009, p. 155), a pesquisa “[...] € um
procedimento formal, com método de pensamento reflexivo, que requer um
tratamento cientifico e se constitui no caminho para conhecer a realidade ou para

descobrir verdades parciais.”
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Para Fachin (2003, p. 105),

O projeto de pesquisa é uma sequéncia de etapas estabelecida pelo
pesquisador, que direciona a metodologia aplicada no
desenvolvimento da pesquisa. O pesquisador obedece a etapas
metodoldgicas necessarias ao desenvolvimento da pesquisa
cientifica. Ele tem como prioridade demonstrar as atividades
indispenséaveis para o desenrolar da pesquisa. No campo das
ciéncias, ndo se trabalha com pesquisa por casualidade; o resultado
€ fruto de um projeto elaborado, que tem em vista conduzir a
cientificidade.

A pesquisa pode ser caracterizada quanto aos seus objetivos ou fins, objetos

ou meios e a abordagem dos dados adotada, para Ubirajara (2017, p. 116).

3.2.1 Quanto aos objetivos ou fins

Segundo Ubirajara (2017, p. 45), as pesquisas sdo classificadas quanto aos
objetivos ou fins como:

Exploratéria: tem como objetivo tornar mais explicito o problema,
aprofundar as ideias sobre o objeto de estudo. b) Descritiva:
descreve as caracteristicas de uma populacédo ou de um fenémeno,
ou ainda estabelece relagbes entre fendbmenos. ¢)
Explicativa/Explanatéria: busca identificar os fatores que determinam
ou que contribuem para a ocorréncia dos fenbmenos.

Ainda para Lakatos; Marconi (2009, p.158), “Toda pesquisa deve ter um
objetivo determinado para saber o que se vai procurar e 0 que se pretende
alcancar.”

Através dos conceitos mostrados acima, esse estudo trata-se de uma
pesquisa descritiva e explicativa, pois descreve todo o procedimento do setor de
atendimento da empresa em estudo e explica os problemas dentro da empresa que

contribuem para as reclamacdes dos clientes.

3.2.2 Quanto ao objeto ou meios

Segundo Ubirajara (2017, p.45-46), em relacdo ao objeto ou meios, a
pesquisa pode ser classificada como: bibliografica, documental, experimental ou
laboratorial, de campo ou ainda de observacéao.

Bibliogréafica: aquela desenvolvida exclusivamente a partir das fontes
ja elaboradas — livros, artigos cientificos, publicacdes periddicas.
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Tem a vantagem de cobrir uma gama ampla de fenbmenos que o
pesquisador ndo poderia contemplar diretamente.

Documental: assemelha-se a pesquisa bibliogréafica, porém utiliza-se
das fontes que receberam tratamento analitico. Ex: certiddes, atas,
laudos, cartas pessoais, fotografias.

Experimental / Laboratorial: € o que representa o melhor exemplo de
pesquisa cientifica.

Campo: os conceitos sé&o concebidos a partir de observacdes: diretas
— registrando-se o que vé (aqui entra, também, a observacao
participante);e indiretas, por meio de questionarios, opinarios ou
opinionarios, formularios, etc.

Diante do exposto, o0 presente estudo é classificado como pesquisa de campo
e bibliografica, onde foram observados e coletados os dados na empresa e a partir
de tais resultados foram identificados problemas no setor estudado, baseando-se em

livros e artigos cientificos.

3.2.3 Quanto a abordagem dos dados

Conforme Ubirajara (2017, p. 118),

Uma pesquisa realizada com abordagem (ou tratamento) de dados
pode ser gqualitativa, quantitativa ou as duas coisas. De acordo com a
guantidade de elementos a pesquisar, pode-se apelar para sintetizar
os dados, quantitativamente, em numeros, por exemplo, enquanto
gue, diante de pequenos universos ou amostras, melhor fazer
abordagens em forma de entrevistas ou de observacbes diretas,
registrando-se as percepc¢fes descobertas.

Ainda conforme Ubirajara (2017, p.47), o qualiquantitativo € quando a
pesquisa possui as duas caracteristicas mostradas anteriormente, com maior
presenca da qualitativa. Ja a quantiqualitativa tem as caracteristicas das duas,
sendo que o quantitativo aparece mais.

Desta forma, o presente estudo pode ser caracterizado como uma pesquisa
gualiguantitativa, pois utiliza dados numéricos na analise dos problemas e os

resultados foram avaliados de forma qualitativa.
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3.3 Instrumentos de Pesquisa

Segundo Ubirajara (2017, p. 118), os instrumentos de coleta de dados podem
ser apresentados através de entrevistas, observacdo pessoal, questionarios, entre
outros.

A entrevista € um excelente instrumento de pesquisa, pois permite o0 contato
entre 0 entrevistado e o pesquisador para obtencdo de informacGes detalhadas
sobre a pesquisa estudada, Oliveira (2010, p.86).

A observacgdo é uma coleta de dados que utiliza os sentidos para a obtencao
das informacdes, Lakatos; Marconi (2009, p.214),

Em relac&o a questionario, Ubirajara (2017, p. 119) relata que

Existem diversas vantagens em se aplicar um questionario, entre
essas se destacam: economia de tempo e de pessoal consegue
atingir um elevado ndmero de pessoas a0 mesmo tempo, as
respostas sdo obtidas com agilidade, menor chance de respostas
distorcidas e entre outras.

Neste estudo, foram utilizados o questionario e a observacdo pessoal,

buscando alcancar os objetivos propostos na pesquisa.

3.4 Unidade, Universo e Amostra da Pesquisa

Conforme Ubirajara (2017, p.119), “[...] uma unidade de pesquisa corresponde
ao local preciso onde a investigagao foi realizada.” A unidade de pesquisa nesse
caso correspondente a empresa em estudo, Dom Tom Universo Gastro, localizado
na Rua Dr. Osorio de Araujo Ramos, 156 - Treze de Julho, Aracaju - SE.

De acordo com Vergara (2009, p. 50), “[...] universo ou populacdo € um
conjunto de elementos (empresas, produtos, pessoas, por exemplo) que possuem
as caracteristicas que serdo objeto de estudo.”

Na presente pesquisa, a populacdo escolhida correspondeu aos clientes do
restaurante gastrondmico. Foram realizadas 44 pesquisas de satisfacdo, as quais
foram aplicadas aos clientes de forma aleatéria. A amostra € considerada nédo
probabilistica com a dificuldade de determinar de forma correta o numero de clientes

total no universo, contento uma sazonalidade no movimento de clientes.



30

3.5 Definicédo das Variaveis e Indicadores da Pesquisa

“‘As variaveis poderiam ser definidas, conceituadas, e postos seus
indicadores e, até questdes possiveis, segundo os objetivos especificos, em vez de
exposi¢gao em um quadro.” (UBIRAJARA, 2017, p. 120)

Baseando-se nos objetivos especificos, as variaveis e os indicadores desta
pesquisa estdo apresentados no Quadro 03 a seguir.

Quadro 03 - Variaveis e indicadores da pesquisa

VARIAVEL INDICADORES

Mapeamento do processo Fluxograma

Pesquisa de Satisfacdo

Identificac&o dos problemas no __Brainstorming
setor de atendimento Diagrama de Ishikawa

Grafico de Pareto

Elaboracéo do plano de acédo 5W2H

Fonte: Autor da pesquisa (2018)

3.6 Plano de Registro e Anélise dos Dados

Esta pesquisa foi elaborada através da obtencdo de registros no setor de
atendimento ao cliente do restaurante gastrondmico, utilizando o questionario e a
observagéo pessoal.

Para a analise dos dados quantitativos foram criadas planilhas em Microsoft
Excel, contento os registros da pesquisa, para serem gerados graficos que
possibilitem melhor visualizag&o das informacdes coletadas na pesquisa.

O fluxograma e o diagrama de Ishikawa foram desenvolvidos a partir do
PowerPoint. Ja o brainstorming e o 5W2H foram elaborados no programa Word,

assim como a pesquisa de satisfacao.



4 ANALISE DE RESULTADOS

Nesta secao, sdo apresentados os resultados obtidos através da aplicacao

das ferramentas da qualidade na empresa em estudo, com o intuito de atingir os

objetivos propostos neste trabalho.

4.1 Mapeamento do processo no setor de atendimento

O mapeamento da empresa em estudo foi realizado por meio do fluxograma,

0 qual descreveu todo o processo de atendimento do restaurante gastrondémico,

deste a chegada do cliente, na recepcado e a saida dele, conforme mostra a Figura

05.

Figura 05 - Fluxograma do atendimento

INiclO

Recepcionar e cumprimentar o
cliente sempre na entrada do
Dom Tom.

v

Acompanhar o cliente a mesa
desejada, sempre direcionando
para um atendente especifico.

v

O atendente se apresenta e verificar o
interesse do cliente no cardapio, Em
seguida entregar o cardapio e
expressar sua disposigdo.

v

Registrar na comanda o pedido do
cliente tirando todas as dividas e com

Sim

\ 4

bastante calma e atencéo.

v

Servir os pedidos conforme solicitado
pelo cliente em todo espago externo
Dom Tom.

O cliente deseja
mais alguma
coisa?

Fonte: Autor da pesquisa (2018)

Se retirar de modo elegante pedindo
licenca, informando sua disposicédo e
aguardando o cliente pedir a conta.

v

Levar a conta do cliente conforme
solicitado

v

Agradecer ao cliente e conduzi-lo até a
porta saudando de modo cortés.

FIM
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A partir do fluxograma (Figura 05) foi possivel entender o processo de
atendimento, desde a entrada do cliente no ambiente, onde o atendente recepciona
0 cliente no espaco, até a sua saida. Em seguida, o atendente direciona-o a uma
mesa e oferece o cardapio, anotando seu pedido e tirando todas as possiveis
davidas.

O atendente devera servir os pedidos conforme solicitado e perguntar se o
cliente deseja mais alguma coisa, se ndo, o0 atendente devera retornar a sua
posicao, caso deseje, o ciclo se reinicia no ponto que ele faz a anotagéo do perdido.
Por fim, realiza a entrega da conta quando esta for solicitada pelo cliente e

acompanha o mesmo até a saida do ambiente.

4.2 ldentificagdo dos problemas no setor de atendimento

Apo6s o conhecimento do processo de atendimento ao cliente realizou-se uma
pesquisa de satisfacdo, a qual foi chamada de pesquisa de satisfacdo I, com o
intuito de obter informagOes acerca da qualidade do servico oferecido na empresa
em estudo.

Para registrar a opinido dos clientes, voltada ao setor de atendimento da
empresa em estudo, a pesquisa de satisfacdo | consistiu na aplicagcdo de
guestionarios aos clientes contendo 5 perguntas direcionadas ao servigco prestado,
com um campo de observacdo destinado a criticas positivas e/ou negativas
(Apéndice A).

As perguntas do questionario sdo relacionadas ao atendente, ao tempo de
espera do produto, ao ambiente interno, a qualidade do produto servido e a nota
final aos servigos, sendo os itens classificados como 6timo, bom, regular, ruim e
péssimo. E importante ressaltar que o atendente foi instruido para entregar a
pesquisa de satisfacdo ao cliente durante a realizacdo da etapa de entrega do
pedido na mesa.

Os resultados obtidos com a pesquisa de satisfacéo I, aplicada a 44 clientes
no periodo de 22 de abril a 22 de maio, estdo apresentados na Tabela 01. Uma
analise desta tabela mostra que os itens que apresentaram as maiores insatisfacoes
por parte dos clientes (Indiferente, insatisfeito e muito insatisfeito), uma vez que o

intuito é identificar os possiveis problemas no setor de atendimento em estudo.
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Tabela 01 — Resultado da pesquisa de satisfagéo |

ltem Satisfeito | Indiferente | Insatisfeito Total
01 18 12 2 11 1 44
02 16 11 5 10 2 44
03 20 19 3 2 0 44
04 32 12 0 0 0 44
5a7
05 44
12 17 15
Criticas Criticas - -
N Sugestbes _ -
06 Positivas Negativas
4 3 6 - - -

Item 01: Quanto a nossa qualidade no servigo de atendimento, qual o seu grau de satisfacdo?

Item 02: Quanto ao tempo de espera de seu pedido até chegar a sua mesa e atengao dada, qual o seu grau de
satisfagdo?

Item 03: Quanto as caracteristicas dos produtos consumidos (temperatura, sabor, aparéncia). Qual o seu grau de
satisfacdo?

Iltem 04: Como vocé avalia 0 nosso ambiente: (conforto, organizacdo e limpeza) no momento em que foi
atendido?

Item 05: Qual sua nota final para 0 nosso atendimento?

Item 06: ObservagOes, sugestdes, criticas, elogios:

Fonte: Autor da pesquisa (2018)

Para melhor visualizacdo de todos os itens questionados na pesquisa de
satisfacao |, foram elaborados Graficos de Pizza para cada item, 0os quais sdo
apresentados na Figura 06. Estes graficos permitiram observar que os clientes
demonstraram maior grau de satisfacdo ao ambiente (75% de satisfacdo, item 4),
seguido pelas caracteristicas dos produtos consumidos (45%, item 3), qualidade do

servico de atendimento (41%, item 1) e, por fim, tempo de espera (36%, item 2).
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Figura 06 — Gréficos de pizza gerados a partir das respostas dos clientes aos
itens 1 a 6 da pesquisa de satisfacéao I.

1. Quanto a qualidade no nosso
servigo de atendimento, qual o
seu grau de satisfacdo?

"
@

N

m Muito satisfeito(a)
Satisfeito(a)
Indiferente
Insatisfeito(a)

m Muito Insatisfeito

2. Quanto ao tempo de espera de seu
pedido até chegar a sua mesa e atengao
dada, qual o seu grau de satisfagdo?

= @

119 [

m Muito satisfeito(a)
Satisfeito(a)
Indiferente
Insatisfeito(a)

m Muito Insatisfeito

3. Quanto as caracteristicas dos produtos
consumidos (temperatura, sabor, aparéncia).

Qual o seu grau de satisfagdo?

m Muito satisfeito(a)
Satisfeito(a)
Indiferente

Insatisfeito(a)
m Muito Insatisfeito

4. Como vocé avalia 0 nosso ambiente:
(conforto, organizagao e limpeza) no
momento em que foi atendido(a)?

B

m Muito satisfeito(a)
Satisfeito(a)
Indiferente
Insatisfeito(a)

m Muito Insatisfeito

5. Qual sua nota final parao
nosso atendimento?

“gn

m0a4
5a7
m8al0

6. Criticas positivas e negativas:

m Criticas Positivos

m Criticas Negativos

Fonte: Autor da pesquisa (2018)
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O Grafico corresponde ao item 5, o qual aborda a nota final do atendimento,
mostrou que, somente, 34% dos consumidores responderam a nota entre 8 e 10
(maiores notas relacionadas a satisfacdo do cliente consumidor). O Grafico
corresponde ao item 6 apresentou a porcentagem de criticas, as quais foram de
31% e 46% para criticas positivas e negativas, respectivamente. E importante
destacar que as criticas negativas mencionadas pelos clientes foram: empatia e
frieza (2), conversas paralelas (3) e falta de acessibilidade por parte dos atendentes
(1), ou seja, todas as criticas negativas foram relacionadas ao setor de atendimento.
Portanto, a partir da pesquisa de satisfacao I, ficou evidente, no geral, um maior grau
de insatisfacdo dos clientes, o qual pode ser um problema para a empresa em
estudo, uma vez que, um cliente insatisfeito pode denegrir a imagem da empresa em
estudo e trazer outras consequéncias desastrosas.

O item 6 da pesquisa de satisfacdo | também apresentou um campo para 0s
clientes colocarem sugestdes e, ao fim da pesquisa, foram identificadas 3 sugestdes
totais: Aumentar o niumero de atendentes, Melhorar os bancos e Melhorar o espaco
para as criancas. Vale ressaltar que estas sugestbes sao importantes atrativos para
nova clientela, além de manter os consumidores ja estabelecidos, no entanto,
somente uma das sugestdes esta relacionada ao setor de atendimento, foco desta
pesquisa.

Com base neste contexto, foram aplicadas as ferramentas da qualidade como
brainstorming, diagrama de Ishikawa e gréafico de Pareto com o objetivo de conhecer
as causas que geram o0s problemas encontrados no setor de atendimento na

empresa em estudo.

4.2.1 Aplicacbes das ferramentas da qualidade: Brainstorming, Diagrama de
Ishikawa e Gréfico de Pareto

A partir das reclamacdes por parte dos clientes para o setor de atendimento
em estudo, foi desenvolvido o brainstorming com os colaboradores da organizacéao,
para identificar quais as opinibes dos mesmos em relacdo as insatisfacdes dos
clientes. Com isso, foi elaborado um gquestionario com a seguinte pergunta: Quais
sdo as causas geradoras das reclamacfes dos clientes em relacdo ao servico

prestado do setor de atendimento? Este questionario foi passado para o0s
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colaboradores para que 0s mesmos respondessem indicando motivos que
contribuem para as reclamacdes dos clientes.

O Quadro 04 representa o resultado do brainstorming e permite observar
nove motivos indicados pelos colaboradores que contribuem para as insatisfacoes
dos clientes referentes ao setor de atendimento da empresa em estudo. Vale
destacar que o0 motivo mais mencionado foi a falta de treinamento dos
colaboradores. Esta falta de treinamento é escassa, pois ha uma grande rotatividade
de colaboradores na empresa em estudo, fator que acaba inviabilizando esta pratica.

Quadro 04 — Resultado do brainstorming

ORDEM CAUSAS LEVANTADAS PELA EQUIPE QUANTIDADE
1 |Falta de Treinamento 20
2 Falta de Procedimento Padrdo (POP) 16
3 Falta de Lideranca no Setor 13
4  |Desunido da Equipe 5
5 Falta de Respeito na Presenca do Cliente 4
6 |Falta de Organizacédo 3
7 | Erros na Anotacéo dos pedidos 2
8 |Falta de Comunicacédo 2
9 | Poucos Colaboradores 1

Fonte: Autor da pesquisa (2018)

A partir dos resultados obtidos até o momento, foi desenvolvido o diagrama
de Ishikawa (Figura 07) e, assim, cada causa foi classificada em categorias de

acordo com as classes e regiées dos problemas.



Figura 07 — Diagrama de causas e efeito

Materiais

Metodos

Mao de Obra

Fafta de Procedimento \

Padrao

Falta de Comunicacio

Falta de Treinamento

Poucos Colabaoradores

Falta de Lideranca no Setor

Erros na Anotacdo dos pedidos

Falta de Respeito na Presenca do Cliente

Maquinas

Medidas

Falta Organizagdo

Causas
apresentadas
pelos
colaboradores

Desunido da Equipe

Meio ambiente

Fonte: Autor da pesquisa (2018
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A partir da Figura 07, ficou evidente 3 principais categorias possiveis para o
funcionamento do diagrama: Método, Mao de Obra e Meio ambiente. A categoria
Método esté relacionada a falta de um procedimento padréo e da comunicacao entre
0s colaboradores, ocasionando muitas insatisfacdes por parte dos consumidores.

A categoria Mao de obra, refere-se a qualificacédo, atitude e dificuldade do
colaborador do atendimento, sendo encontradas as seguintes causas: falta de
treinamento, poucos colaboradores, falta de uma lideranca, erros na anotagcdo dos
pedidos e falta de respeito na presenca dos clientes.

Na categoria Meio ambiente, uma vez que é direcionado ao local onde é
realizado o trabalho, foram identificadas a falta de organizacdo da divisdo da praca
para os atendentes, ocasionando muita desunido entre a equipe do setor.

Apoés a identificacdo das causas e categorias relacionadas as opiniées dos
colaboradores do setor de atendimento, foi elaborado o gréfico de Pareto (Figura
08), para determinar as prioridades dos problemas encontrados no setor de
atendimento da empresa em estudo.

Figura 08 — Gréfico de pareto elaborado a partir das causas apresentadas
pelos colaboradores

66 M‘—}QO%O%
0
0 90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

mmmm QUANTIDADE == % ACUMULADA

Fonte: Autor da pesquisa (2018)
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Uma analise da Figura 08 permitiu identificar trés causas prioritarias, sao elas:
falta de treinamento, falta de procedimento padréo e falta de lideranca no setor. E
Importante ressaltar que estas causas foram as mais mencionadas pelos
colaboradores na etapa brainstorming. Desta forma, estas sdo as causas prioritarias

gue vao ser tratadas por meio de propostas de melhorias (plano de acdo 5W2H).

4.3 Proposta de melhoria utilizando a ferramenta 5W2H

Apés encontrar as causas das reclama¢gdes com o brainstorming, classifica-
los através do diagrama de Ishikawa e estabelecer uma priorizagdo com o gréafico de
Pareto, elaborou-se um plano de acédo (Quadro 05) utilizando a ferramenta 5W2H, o
gual possui o objetivo de propor melhorias para o setor de atendimento da empresa
em estudo, reduzir os nimeros de reclamacédo dos clientes e padronizar a forma de
oferecimento do servico pelos colaboradores do atendimento. E importante destacar
que a empresa Braseng foi contratada pela empresa em estudo para desenvolver as

acOes de melhorias.



Quadro 05 — Plano de ac&do 5W2H
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Consultora empresarial

da empresa Braseng

Fonte: Autor da pesquisa (2018)

execucao da

operacao

O QUE? QUEM? QUANDO? ONDE? POR QUE? COMQO? QUANTO?
. Autor da pesquisa em ]
Treinamento de ) Melhorar a Por meio da
L colaboracgéo a Adriana . ) o
exceléncia aos Agosto de Propria qualidade no participacéo dos
Fernandes Consultora L ) R$ 500,00
colaboradores do setor ) 2018 Organizacéo atendimento ao colaboradores no
) empresarial da _ )
de atendimento cliente Treinamento
empresa Braseng
) Para orientar a sua Por meio da
Curso de Adriana Fernandes o ) )
] ) Agosto de Propria equipe a fazer o realizacéo do curso
desenvolvimento de Consultora empresarial L i ) R$ 800,00
] 2018 Organizacao melhor do que é de desenvolvimento
lideranga para o setor da empresa Braseng )
proposto de lideranca
Autor da pesquisa
_ Aumenta a Elaborando o
L juntamente com . .
Padronizacao do setor ] Agosto de o confianca na Procedimento
) Adriana Fernandes Proéprio Setor R$ -
de atendimento 2018

Operacional Padrao
(POP)
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4.4 Implementacao das propostas de melhorias (5W2H)

Nesta secdo, sdo apresentados os resultados obtidos através da aplicacéo
das melhorias proposta através do 5W2H na empresa em estudo, com o intuito de
atingir o objetivo geral deste trabalho.

4.4.1 Treinamento dos Colaboradores

A primeira acdo de melhoria consistiu no treinamento de exceléncia aos
colaboradores que é de suma importancia para que a empresa atinja 0s objetivos
tracados. Quando o colaborador é bem treinado, a qualidade do atendimento, a
produtividade e eficiéncia dos realizadores da funcdo melhoram e trazem beneficio
para a empresa.

Vale ressaltar que os diretores da empresa em estudo contrataram uma
empresa de consultoria especializada em treinamento de exceléncia para o
treinamento dos colaboradores do setor de atendimento, sendo a responsavel por
esse curso a consultora Adriana Fernandes. Este treinamento foi realizado em 4
encontros e 0 autor da pesquisa participou em colaboracdo com a empresa
contratada (Figura 09).

A empresa que realizou o treinamento entregou apostilas como material
tedrico, passou videos e forneceu informacBes essenciais para melhorar a
capacitacdo dos colaboradores da empresa em estudo. Portanto, vale ressaltar que
a Braseng € uma empresa especializada em treinamento de exceléncia ao
atendimento e utilizou recursos que facilitaram a aprendizagem e absorcdo das
informacoes.

Durante o treinamento foi observada uma grande rotatividade de funcionarios.
No primeiro encontro constavam 10 colaboradores e no ultimo constavam somente 5
colaboradores. Contudo, é importante destacar que todos os colaboradores do setor

de atendimento passaram pelo treinamento.
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Figura 09 — Treinamento dos colaboradores do atendimento

Fonte: Autor da Pesquisa (2018)

4.4.2 Curso de Desenvolvimento de Lideres

Com a capacitacao e criacdo de condi¢des para que os colaboradores do setor
do atendimento desenvolvessem competéncias para a contribuicdo da satisfacdo do
cliente, foi realizado o curso de desenvolvimento de lideranca para o setor,
encontrando pessoas com espirito de lideranca para estarem a frente da equipe na
realizacdo das tarefas.

O curso (Figura 10) buscou capacitar os colaboradores para que 0s mesmos

desenvolvam uma visdo sistémica dos processos e das pessoas no ambiente de
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trabalho. Bem como guia-los a manter o foco no que realmente importa, ou seja, na

realizacdo da sua funcéo com exceléncia.

Wy
il

uommm

Figura 10 — Curso de desenvolvimento de lideres

Fonte: Autor da Pesquisa (2018)

4.4.3 Procedimento Operacional Padrao (POP)

Em seguida foi realizada a elaboracdo de um procedimento operacional padrao
(POP) do setor de atendimento. O POP (Apéndice B) possui o intuito de estabelecer
instrucbes detalhadas para a realizacdo das atividades especificas do setor do
atendimento, orientando os colaboradores quanto ao cumprimento dos requisitos de

apresentacdo do inicio ao fim do atendimento além de ajudar os mesmos com
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possiveis duvidas na realizacdo da fungdo e com a correcdo de erros recorrente no

setor.

4.5 Pesquisa de Satisfacao Il

Ap6s a implantacdo das acdes de melhorias no setor do atendimento foi
realizada uma nova pesquisa de satisfacdo com os clientes da empresa em estudo,
a qual foi denominada pesquisa de satisfacao Il. Neste contexto foram aplicados 44
guestionarios e coletados os dados para verificar o grau de satisfagdo dos clientes e
comparé-las com os dados da pesquisa de satisfacdo | obtidos antes das acfes de
melhorias. A pesquisa de satisfacdo Il foi realizada no periodo de 01 a 30 de
setembro de 2018.

A Figura 11 apresenta a comparacdo da pesquisa de satisfacédo | e Il em
relacdo ao item 1. Os dados obtidos revelaram que 98% dos clientes ficaram muito
satisfeitos e satisfeitos com o0s servicos de atendimento, depois das melhorias

realizadas no setor.

Figura 11 — Grafico de comparacao do item 1: Quanto ao nosso servico de
atendimento, qual o seu grau de satisfacdo?
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Pesquisa de Satisfacéo |

m Muito satisfeito(a)
Satisfeito(a)
Indiferente Pesquisa de Satisfacao Il
Insatisfeito(a)

m Muito Insatisfeito

Fonte: Autor da Pesquisa (2018)
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Comparando com os dados da pesquisa de satisfacdo | que apresentou 68%
dos clientes muito satisfeitos e satisfeitos com o atendimento, obtém-se um aumento
de 30% relacionado ao grau de satisfacdo e queda de 30% no grau de insatisfacéo,
passando de 32% para 2%. E importante evidenciar que este é um resultado
positivo decorrente das melhorias sugeridas e implementadas neste trabalho.

A Figura 12 apresenta os resultados referentes ao tempo de espera. Foi
observado que 91% dos clientes ficaram muito satisfeitos e satisfeito na pesquisa de
satisfacdo Il. Comparando com o resultado da pesquisa de satisfacdo I, que
apresentou 39% de grau de insatisfacdo por partes dos clientes, foi obtido um
aumento do grau de satisfacdo de 61% para 91% mostrando eficacia nas acdes de

melhorias proposta.

Figura 12 — Gréfico de comparacdo do item 2: Quanto ao tempo de espera de seu
pedido até chegar na sua mesa, qual o seu grau de satisfacdo?

m\ﬁm m/\
119 R ' ok g
~mn \

Pesquisa de Satisfacéo |

B Muito satisfeito(a)
Satisfeito(a) Pesquisa de Satisfacéao Il
Indiferente
Insatisfeito(a)

m Muito Insatisfeito

Fonte: Autor da Pesquisa (2018)
Embora nenhuma das propostas de melhorias tenha sido focada na

caracteristica do produto consumido por partes dos clientes e na avaliagdo do
ambiente da empresa, pode-se notar na Figura 13 que houve uma evolucéo do grau
de satisfagdo em relacao a esse item, passando de 88% na pesquisa de satisfacao |

para 98% na pesquisa de satisfacao II.
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Figura 13 — Gréfico de comparacéo do item 3: Quanto as caracteristicas dos
produtos consumidos (temperatura, sabor, aparéncia). Qual o seu grau de
satisfacao?
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Pesquisa de Satisfacao |

m Muito satisfeito(a)
Satisfeito(a)
Indiferente Pesquisa de Satisfacao Il
Insatisfeito(a)

m Muito Insatisfeito

Fonte: Autor da Pesquisa (2018)
Em relagdo ao ambiente de trabalho (Figura 14) foi observada uma

semelhanca nas respostas dos clientes, quando comparado as duas pesquisas de
satisfacdo. Este resultado pode ser justificado por ndo ter sido proposta nenhuma
acdo de melhoria no ambiente da empresa em estudo, uma vez que 0 setor
estudado foi o de atendimento. No entanto, vale ressaltar que, em ambas as
pesquisas, o grau de satisfacdo foi acima de 70% e ndo houve nenhum dado
computado com grau de insatisfacdo, o que é muito bom para a empresa em estudo.

Figura 14 — Grafico de comparacéao do item 4: Como vocé avalia 0 nosso
ambiente: (conforto, organizagcédo e limpeza) no momento em que foi atendido?
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Fonte: Autor da Pesquisa (2018)
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A nota final do atendimento esta apresentada na Figura 15. Na pesquisa de
satisfacao | foi constatado 27% de insatisfacdo, 39 % de clientes satisfeito e 34% de
clientes muito satisfeito. Apds a implementacao das acdes de melhoria no setor do
atendimento o grau de clientes satisfeito foi de 5% e muito satisfeito de 95%, isto €,
néo foi evidenciado clientes insatisfeitos com o setor de atendimento. O aumento no
grau de clientes muito satisfeito evidenciado na pesquisa de satisfacdo Il € um ponto
positivo muito interessante e pode ser uma condi¢cdo essencial a sobrevivéncia da
empresa em estudo, considerando a competitividade e instabilidade do mercado
atual.

Figura 15 — Grafico de comparacao do item 5: Qual sua nota final para o nosso
atendimento?
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Fonte: Autor da Pesquisa (2018)

A Figura 16 mostrou um crescimento de 61% de criticas positivas, gerando
elogios aos colaboradores do setor do atendimento. Este resultado obtido apds a
implementacdo das ac¢des de melhorias possui um aspecto muito positivo, pois
clientes satisfeitos podem fazer boa propaganda da empresa em estudo e atrair

novos clientes, como também, podem se tornar fidedignos.
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Figura 16 — Gréfico de comparacéo do item 6: Criticas positivas e

negativas

Pesquisa de Satisfacéo |

n Criticas Postivos Pesquisa de Satisfacao Il
m Criticas Negativos

Fonte: Autor da Pesquisa (2018)
Vale destacar que as criticas negativas na pesquisa de satisfacdo |l

representaram 8% e foram voltadas para a empresa em relagdo a musica ao vivo
muito alta e desconforto dos bancos da area externa, ou seja, ndo houve criticas
negativas para o setor de atendimento apés as implementacdes das acbes de

melhorias.




5 CONCLUSAO

Este estudo de caso foi desenvolvido com o objetivo de melhorar a qualidade
do servico oferecido no setor de atendimento. Onde evidenciou algumas dificuldades
na realizacdo do servico, como demorar no atendimento ao cliente, conversas
paralelas no ato do atendimento entre outras.

Com isso, foi mapeado o processo de atendimento ao cliente, através do
fluxograma descrevendo o processo de atendimento pelos colaboradores do setor.
Foram também identificadas as reclamacfes dos clientes através da pesquisa de
satisfacdo | e os motivos indicados pelos colaboradores por meio da ferramenta
Brainstorming. O grafico de Pareto apresentou as prioridades dos problemas que
devem ser solucionados e, para isto, foi elaborado o plano de acdo 5W2H visando
contribuir para a qualidade no processo de atendimento da empresa em estudo.

Com a implementacéo das acdes de melhorias no setor do atendimento, foi
elaborada uma nova pesquisa de satisfagcdo Il que apresentou resultados
satisfatérios para a empresa em estudo, tendo melhorado a qualidade do
atendimento e satisfazendo os seus clientes interno e externo com as melhorias
propostas.

E importante ressaltar que, durante a elaboracdo deste estudo de caso, 0s
diretores e colaboradores se mostraram flexiveis para as sugestdes oferecidas, e
que todas as propostas de melhorias foram adotadas pela empresa em estudo.

Portanto, o objetivo geral deste estudo foi alcancado, melhorando a qualidade
do setor de atendimento. Desta forma, foi perceptivel a reducdo das reclamactes
dos clientes através dos dados da pesquisa de satisfacdo Il de pds-melhorias
realizadas no setor e elogios sendo apresentados pelos clientes para os

colaboradores.
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APENDICE (A)- Pesquisa de Satisfag&o

Pesquisa de Satisfacao

Ola cliente!

Obrigado pela visita!

Gostariamos de saber sua opinido sobre os
Nnossos produtos e servigos. A sua participagcéo
nesta pesquisa sera de extrema importancia
para nos.

1. Quanto a qualidade no nosso servico de
atendimento, qual o seu grau de satisfacdo?

( ) Muito Satisfeito (a) / Otimo

() Satisfeito (a) / Bom

() Indiferente / Regular

() Insatisfeito (a) / Ruim

() Muito Insatisfeito (a) / Péssimo

2. Quanto ao tempo de espera de seu
pedido até chegar a sua mesa e atengao
dada, qual o seu grau de satisfacéo?

( ) Muito Satisfeito (a) / Otimo

() Satisfeito (a) / Bom

() Indiferente / Regular

() Insatisfeito (a) / Ruim

() Muito Insatisfeito (a) / Péssimo

R. Dr. Osoério de Aratjo Ramos, 156 - Treze de Julho
Aracaju, Sergipe, Brasil

3 — Quanto as caracteristicas dos produtos
consumidos (temperatura, sabor, aparéncia).
Qual o seu grau de satisfacdo?

( ) Muito Satisfeito (a) / Otimo

() Satisfeito (a) / Bom

( ) Indiferente / Regular

() Insatisfeito (a) / Ruim

() Muito Insatisfeito (a) / Péssimo

4 — Como vocé avalia o nosso ambiente:
(conforto, organizacdo e limpeza) no
momento em que foi atendido (a)?

( ) Muito Satisfeito (a) / Otimo

() Satisfeito (a) / Bom

( ) Indiferente / Regular

() Insatisfeito (a) / Ruim

() Muito Insatisfeito (a) / Péssimo

5. Qual sua nota final para 0 nosso
atendimento?
()DeOa4

()De5a7
()De8a10

6 -Criticas positivas (elogios), negativas
(reclamacgfes) e sugestoes:

Nome:
Telefone: S .

Gostariamos de saber seu nome e seu telefone
para que possamos dar-lhe um retorno.
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1. INTRODUCAO

O ato de atender o cliente em um espaco gastrondémico é uma
responsabilidade da equipe de atendimento, que deve estar sempre preparada para
as mais diversas situacfes. Pois se tratando de uma area entretenimento e
descontracdo, cada cliente tende a se comportar de uma maneira, conforme o seu
emocional durante toda a permanéncia na empresa. O intuito é atender com
exceléncia e buscar melhoria continua nesse servico diariamente.

N&o bastam os servigos e 0os produtos da empresa serem excelentes, se
nao oferecer um atendimento de inicio, meio e fim como um diferencial impactante
de qualidade para os clientes, ou seja, para os clientes do DOM TOM. E importante
ressaltar que, para o cliente, a pessoa que esta realizando o atendimento representa

a empresa.

2. OBJETIVO

O Objetivo deste procedimento € estabelecer instrucfes detalhadas para
a realizacdo de atividades especificas do setor da recepcdo. Orientar 0s
colaboradores quanto ao cumprimento dos requisitos de apresentacdo no inicio do
atendimento, acompanhamento do cliente durante a permanéncia na empresa e por
fim, a saida do cliente apo6s o atendimento, de modo que possa garantir a exceléncia

do atendimento.

3. INSUMOS NECESSARIOS PARA REALIZAR O ATENDIMENTO AO
CLIENTE

e Computadores em funcionamento, dispondo devidamente do sistema

informatizado;
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e Ambiente da recepgéo refrigerado (nos locais de atendimento internos da
empresa), organizado e devidamente limpo conforme o POP-CIC002/2018;

e Banheiros feminino e masculino higienizados conforme o POP-CIC002/2017,
de modo que estejam preparados para receber os pacientes;

e A equipe de atendimento deverda cumprir todos os itens listados nos
Checklist’'s de organizacao da empresa. Conforme a lista abaixo relacionada,
gue se encontra no Anexo A deste documento:

e Checklist do Atendimento Babbo;
e Checklistdo Atendimento Target;
e Checklistdo Atendimento Calavera;
e Checklistdo Atendimento Target FoodTruck;
e A equipe de atendimento deverd esta cumprindo os requisitos deste

procedimento.

4. AUTORIDADES E RESPONSABILIDADES

Compete a Diretoria

e Garantir que o (a) profissional seja treinado (a) neste procedimento;
e Garantir que as atribuicbes do Atendimento sejam cumpridas.

Compete ao Atendente

e Cumprir as instrugdes estabelecidas neste padréo;
e Respeitar a confidencialidade deste documento.

5. APARENCIA PESSOAL DO ATENDENTE DO DOM TOM
a. Usar o uniforme padrao sempre limpo e passado;

b. Usar os sapatos sempre limpos;
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Em caso de sexo masculino manter os cabelos sempre higienizados e
cortados, bem como a barba sempre feita (0 mais lisa possivel);

Em caso de sexo masculino ndo é permitido usar adornos como: brincos,
colares, pulseiras entre outros, apenas anéis delicados (sem pedras, sem
muito brilho e que ndo sejam grandes);

Em caso de sexo feminino é permitido usar somente brincos de encaixe nas
orelhas e anéis delicados (sem pedras, sem muito brilho e que ndo sejam
grandes);

Em caso de sexo feminino manter os cabelos sempre higienizados e presos
sob a touca, conforme padrao definido da loja;

Manter as unhas das maos sempre higienizadas e aparadas (em caso do
sexo feminino € permitido pintar as unhas com tons claros);

Durante toda a permanéncia no ambiente de trabalho as mulheres deverdo
permanecer sempre maquiadas de forma suave: base ou pd, batom tom
claro, sombras e blush tons claros;

Cumoprir o horario definido para inicio das suas atividades;
Estar sempre uniformizado durante todo horério de trabalho;

O profissional de atendimento ndo pode estar de bracos cruzados na frente
de loja, a fim de demonstrar que esta sempre pronto para atender o0s
clientes;

O profissional de atendimento ndo pode estar escorado nos moveis,
paredes ou demais objetos na frente de loja, a fim de demonstrar que esta
sempre pronto para atender os clientes;

. O profissional de atendimento ndo pode ficar sentado nas cadeiras
reservadas aos clientes, a fim de demonstrar que esta sempre pronto para
atendé-los;

O profissional de atendimento ndo pode estar com as méos nos ouvidos,
nos olhos, no nariz e na boca, devido tratar-se do ramo de alimentacao;
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0. O profissional de atendimento deve ficar atento para nao falar préximo aos
alimentos que seréo servidos para os clientes, devido tratar-se do ramo de
alimentacéo;

6. ACOLHIMENTO DO CLIENTE NO DOM TOM

a. Se dirigir ao cliente na porta de entrada do DOM TOM, cumprimenta-lo
sempre olhando nos olhos e sauda-lo de maneira educada, simpéatica e
agradavel.

Exemplo: “Boa tarde senhor (a)”!

Seja bem-vindo!

Ja conhece a Dom Tom?

Se sim, verificar onde o cliente gostaria de sentar, criar uma empatia com
ele, buscando atender suas expectativas do melhor lugar para ele sentar
nesse dia.

Se néo explicar com delicadeza cada espaco e o significado do nome etc.

ATENCAO: Todo profissional de atendimento devera estar preparado para
realizar esse acolhimento na empresa, e promover todas as explicacdes
para o cliente, no que se refere aos espacgos, a concepcao da empresa e a
proposta do espago.

b. O profissional de atendimento ou 0 maitre que realizou o acolhimento deve
acompanhar o cliente até a mesa, entregando a responsabilidade para o
atendente das mesas.

Exemplo: Senhor (a) meu nome € Jodo e qualquer necessidade pode me
chamar!

A Maria ira atende-lo!

Qualquer necessidade estou a disposicao

7. ATENDIMENTO AS MESAS DO DOM TOM

c. Ser cordial ao dirigir-se ao cliente, cumprimentd-los sempre olhando nos
olhos e sauda-lo de maneira educada, simpatica e agradavel. Exemplo: Boa
tarde senhor (a)!

Em que posso ajudar?

d. Perguntar se o cliente deseja realizar o pedido ou se prefere aguardar.
Caso deseje realizar o pedido, o atendente devera entregar o cardapio e
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explicar ao cliente com calma e delicadeza a concepc¢éo do cardapio em
seguida pedir licenca retirando-se do local;

Ficar atento (a) aos clientes quando os mesmos desejarem atendimento,
anotar os pedidos e em seguida confirmar, repetindo para o cliente.

O profissional de atendimento deve informar seu nome;

E em seguida pedir licenga retirando-se do local e aguardar o balcdo
informar que o pedido esta pronto;

ATENCAO: O atendente deve permanecer atento ao inicio, meio e fim
da mesa que estd em atendimento.

Verificar se o pedido ja se encontra disponivel, dirigir-se até a mesa e servir
ao cliente;

ATENCAO: As bebidas devem ser servidas pelo atendente do bar. Que
deverd cumprir o mesmo critério de atendimento as mesas, contidas
neste procedimento.

A medida que as lougas vao ficando ociosas nas mesas 0 garcom vai
recolhendo gradativamente, sempre perguntando ao cliente se pode
recolher;

Nas mesas terdo uma comanda de cada casa: Babbo, Target e Calavera e
tudo que for servido nas mesas devem ser registrados;

O lider de atendimento ou Maitre, devera ir até a mesa averiguar se 0
cliente esta sendo bem servido, se tudo esta conforme a necessidade dele.

No momento de encerramento da conta, o atendente dever4 comparecer a
mesa e confirmar se deseja mais alguma coisa, sempre perguntar como
estava o pedido, se gostou, sempre interagindo com o cliente no sentido de
preocupacao.

Providenciar a conta da mesa, conferir o consumo, entrega-la ao cliente e
afastar-se até quando o mesmo solicitar a sua presenca para efetuar o
pagamento.

Caso o cliente efetue o pagamento na mesa, 0 atendente recebera o
pagamento, pedird licenca retirando-se e dirigindo-se ao caixa. Caso haja



62

troco, aguardar no caixa o recebimento do mesmo e entrega-lo junto a nota
fiscal ao cliente;

ATENCAO Nessa etapa o lider do atendimento ou Maitre podera se
direcionar a mesa e averiguar como foi o atendimento, bem como,
ofertar a pesquisa de satisfacdo informando que a opinido dele € muito

importante para empresa.

Ao finalizar a estadia do cliente na Dom Tom, agradecer e acompanha-lo
até a porta, sempre que possivel, expressando a gratiddo de té-lo recebido
na Dom Tom.

Exemplo: Obrigado!

Volte sempre!

Esperamos vé-lo em breve.

Apos a finalizagdo do processo de atendimento, atendente deverd recolher
loucas e talheres e direciona-los aos devidos locais de lavagem
imediatamente.
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