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RESUMO

Em uma gestdo contemporanea, que visa otimizagao de processos, reducao de custos, aumento
de producdo, inovacdo e lucratividade, a gestdo da qualidade é um fator indispensavel. Desse
modo, realizar uma estruturacdo dos processos, utilizar ferramentas de anélise, gerenciamento
e controle, € estritamente necessario, tornando a gestdo da qualidade uma subarea essencial para
a melhoria continua. A gestdo da qualidade passa pela introducdo de ferramentas de controle
de producéo e operacdes, que na pratica das organizacdes visam detectar possiveis problemas
durante as etapas de um processo e apontar solugcfes para reduzi-los ou eliminé-los. Este estudo
apresenta informac@es sobre uma destas ferramentas da gestdo de qualidade: o Método para
Analise e Solucdo de Problemas (MASP), que visa desenvolver um processo de melhoria num
ambiente organizacional e a obtencéo de resultados otimizados. O objetivo deste estudo foi
propor uma aplicacdo pratica do método MASP por meio de uma pesquisa de campo com foco
na analise dos processos de atendimento a clientes de um restaurante da cidade de Ivinhema -
MS. As ferramentas da qualidade aqui abordadas para descrever os processos de atendimento
do restaurante permitiram identificar os principais problemas e propor um plano de agéo focado
principalmente no treinamento e comprometimento da equipe.

Palavras-chave: Gestdo da qualidade; MASP; Ciclo PDCA,; Producédo; Operacdes.



‘desenvnlviment e inovacdo

Totalmente Online e Cratuito

1 INTRODUCAO

Até 1980, grande parte da literatura a respeito de qualidade tinha como foco a
manufatura. O termo “servi¢os” era comumente relacionado aos beneficios gratuitos ligados a
aquisicdo de um produto. O constante desenvolvimento das técnicas da qualidade aplicadas
tanto a produtos como a servicos é fundamental para que as empresas assumam vantagens
competitivas no mercado (CARPINETTI, 2009).

A necessidade de as empresas de manterem um sistema de gestéo de qualidade visando
o desenvolvimento e aplicacdo de técnicas de melhoria esta diretamente relacionada a satisfacao
dos clientes. Carpinetti (2009) apresenta os oito principios fundamentais para implementacéao
de um sistema de gestdo de qualidade: foco no cliente; lideranca; envolvimento das pessoas;
abordagem do processo; abordagem sistémica para gestdo; melhoria continua; abordagem
factual para a tomada de deciséo; relagdes mutuamente benéficas com os fornecedores.

Atingir e manter tais principios exige um compromisso intenso no sentido do
aprimoramento constante da competéncia profissional (OLIVEIRA, 1996). Na avaliacdo da
qualidade de servicos, derivados de processos de ndo-manufatura, ocorrem analises, em geral,
subjetivas, 0 que pode dificultar sua mensuracdo. Toma-se necessario, portanto, basear-se
técnicas que possam facilitar a analise e o processo de tomada de decisao.

Neste sentido, a utilizacdo de ferramentas de melhoria como meio de planejar, analisar
e solucionar problemas torna-se essencial na gestdo eficiente da qualidade. O Método de
Andlise e Solucdo de Problemas (MASP), abordado na presente pesquisa, € uma dessas
ferramentas. O MASP é uma importante ferramenta de melhoria que auxilia no planejamento,
analise e solucdo de problemas inseridos tanto em processos de produgdo como em processos
de prestacdo de servigos.

O objetivo do presente estudo foi propor uma aplicacdo do método MASP por meio
de uma pesquisa de campo da analise dos processos de atendimento a clientes de um restaurante
da cidade de Ivinhema - MS a fim de torna-los mais eficientes e realizar um melhor controle

das operac0es realizadas no local.

2 REFERENCIAL TEORICO: METODO PARA ANALISE E SOLUCAO DE
PROBLEMAS (MASP)
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O MASP faz parte do gerenciamento de qualidade total. A literatura sobre o assunto foi
introduzida no Brasil por Vicente Falconi Campos durante a década de 90, o MASP é a forma
como foi nomeado em portugués (Brasil) o método QC Story: Quality Control Story
(CAMPOS, 2004).

O método QC Story é uma ferramenta descritiva proposta na pratica de fabricas
japonesas na decada de 50 com diversas variantes em sua estruturacdo e apresentada
posteriormente por Kume (1982).

Primeiramente utilizada na fabrica Komatsu no Japdo, eram gerados relatorios de
melhorias nos processos com base nas informacGes dadas pelos funcionérios da organizacao,
ao finalizar a documentagdo, estes eram arquivados e foram intitulados como “Quality Control
Story”.

A proposta descritiva, futuramente passou a ser usada de forma prescritiva, onde, uma
vez que processos ja haviam dado certo uma vez, eram melhorados e novamente utilizados pela
organizacdo. Juse (1985), Kume (1982) e Kondo (1995) sdo alguns dos principais autores a
respeito da ferramenta.

Oribe (2008, p. 32) define 0 MASP como sendo “um método prescritivo, racional,
estruturado e sistematico para o desenvolvimento de um processo de melhoria em um ambiente
organizacional, visando solu¢do de problemas e obten¢do de resultados otimizados™.

0 MASP prescreve como um problema deve ser resolvido e, ndo, como ele é
resolvido. Partindo do entendimento de que em toda solucdo ha um custo, a
solucdo que se pretende descobrir é a que maximize os resultados,
minimizando os custos envolvidos (BAZERMAN, 2004 apud SANTOS;
GONCALVES, 2016, p. 28).

O MASP visa a qualidade total, para que assim possa ser realizada a correcdo de
possiveis problemas, de maneira que ao final além da prevencdo contra um possivel
reaparecimento do problema (blogueio efetivo), a organizacdo possa realizar uma recapitulacdo
do processo para ser utilizado em um trabalho futuro.

Sabendo que o MASP se trata de um método, ele necessita de ferramentas e recursos
para a melhoria e estruturagcdo dos processos dentro de uma organizacao, as mais conhecidas e
utilizadas pelos administradores e profissionais da area sdo as denominadas sete ferramentas
basicas da qualidade, sendo: Folha de Verificacdo, Histograma, Estratificacdo, Diagrama de
Dispersdo-Correlagdo, Diagrama de Ishikawa, Analise de Pareto, Brainstorming. Além das

ferramentas basicas, outras podem ajudar no desenvolvimento do método, dentre as quais
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podemos citar o Quadro de Relagdo Problema/Causa, o Plano de Acdo (5W1H), Fluxogramas,
entre outras. O uso de algumas destas ferramentas durante a aplicagdo do meétodo dentro do
detalhamento de fases, auxiliam a melhoria continua do processo produtivo.

O MASP esta dentro do ciclo PDCA, para Werkema (1995) o ciclo PDCA ¢é uma
ferramenta de melhoria que traga a rota a ser seguida pela organizacao, objetivando alcangar as
metas previamente definidas. Essa rota € a base € de diversas ferramentas da qualidade, que
auxiliam no levantamento e analise dos dados.

O ciclo PDCA, composto pelas etapas de planejamento, execucdo verificacdo e acdo
corretiva é uma ferramenta de qualidade descrita por Aguiar (2012) como uma essencial para
as organizagdes alcangcarem suas metas e se garantirem competitivas no mercado que
consequentemente garantiram sua manutengdo no mercado.

Assim como outras ferramentas da qualidade, o ciclo PDCA, tambem faz parte da
administracdo da produgdo com enfoque na gestdo de qualidade, 0 método promove em um
tempo adequado as mudancas necessarias para que a organizacdo se adapte ao mercado
(AGUIAR, 2012). E assim como MASP é uma metodologia de solucdo de problemas voltado
para a melhoria continua, entretanto € importante nao os confundir.

A melhoria por meio da implementacdo do MASP pode ser dividida na quantidade de
niveis necessarios, assim como, usar diversas ferramentas para o gerenciamento de informacdes
a fim de operacionalizar a solucdo dos problemas previamente observados nas organizacgoes
(PIRES, 2014).

Conforme a literatura abordada por Campos (2004), ao compreender que um problema
é o0 resultado de indesejado de um processo, 0 MASP atua na identificacdo de erros e
imprevistos analisando minuciosamente as situa¢des a fim de remover os efeitos e evitar a
reincidéncia do mesmo e sua composicdo é descrita em oito etapas de implementacdo, sendo
elas: (1) identificacdo, (2) observacdo, (3) analise, (4) plano de acdo, (5) execucdo, (6)
verificacdo, (7) padronizacdo, (8) conclusdo. A Figura 1 abaixo retirada de um dos livros do
autor, apresenta a forma de aplicacdo do método.

Figura 1: MASP e PDCA



‘desenvulviment e inovacdo

Totalmente Online e Cratuito

PDCA | FLUXO ETAPA OBJETIVO

Definir claramente o problema e reconhecer
sua importancia.
Investigar as caracteristicas especificas do
2 Observacio problema com uma visdo ampla e sob varios
pontos de vistas.

P ! Identificacdo do problema

3 Analise Descobrir as causas fundamentais.
~ Conceber um plano para bloquear as causas
4 Plano de Acdo nplanop quearas c
fundamentais
D . Acao Bloquear as causas fundamentais.
. Verificacio Verificar se o bloqueio foi efetivo.
2

L 7 (Bloqueio foi efetivo?)

L Prevenir confra o reaparecimento do
7 Padronizacdo

A problema.
. = Recapitular todo o processo de solucdo do
8 Conclusao - ;
problema para trabalho futuro.

Fonte: Campos (2004) (Adaptado pelo autor)

Aplicages do MASP podem ser encontradas em empresas de diversos setores ou portes
econdmicos, das quais destaca-se as pesquisas a seguir, principalmente relacionadas a prestacao
de servigos.

Santos e Goncalves (2016) apresentam um estudo do desenvolvimento do método na
logistica de um hipermercado pertencente a uma grande rede varejista de Jodo Pessoa, 0s
autores realizaram a identificacdo de problemas que ocorriam e influenciavam na qualidade dos
produtos, no atendimento aos clientes e no custo logistico. Os autores realizaram uma pesquisa
qualitativa através da aplicacdo de um questionario para os colaboradores e equipe
administrativa, onde o principal problema encontrado foram os excessos de estoque. Por meio
do desenvolvimento das oito etapas da ferramenta no hipermercado, foi possivel reduzir os
estoques excessivos de produtos, contribuindo com um melhor desempenho das atividades
logisticas e proporcionando qualidade a logistica.

Callefi e Chiroli (2016) analisaram as ocorréncias de retrabalho em uma empresa de
comunicacéo visual e elaboraram um plano de acdo utilizando o do MASP e o planejamento do
ciclo PDCA. A organizacéo das informagdes coletadas permitiu que a empresa direcione suas
atividades com foco em eliminar ou reduzir o retrabalho. Tal analise permitiu que os autores
identificassem as principais causas do retrabalho na empresa e apresentassem as possiveis
solucéo, relacionadas a melhoria do material utilizado, treinamento de funcionarios e

padronizagao de processos.
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Morais et. al (2017) apresentam uma aplicagédo do MASP na identificacdo de problemas
em relagdo ao atendimento de clientes de um restaurante de Sdo Luis — MA. Os autores
coletaram informac6es sobre possiveis problemas de atendimento por meio da aplicacdo de
questionarios aos clientes e colaboradores do restaurante. As mudancas destacadas incluiram a
reestruturagdo do carddpio para adequar-se as necessidades dos clientes, a melhoria da
comunicacgédo interna entre os colaboradores, melhorando assim a relagcdo interpessoais nas
atividades em conjunto, o treinamento de colaboradores para aprimorar a médo de obra e evitar
erros, o planejamento e controle das atividades pelos membros da equipe, permitindo assim a
participagdo efetiva dos colaboradores na tomada de deciséo e a padronizagdo de processos,
evitando que os colaboradores realizassem processos diferentes.

Os autores destacam ainda que a implementacdo das ferramentas de qualidade resultou
na melhoria dos processos, maior integracdo dos funcionarios, atribuicao de responsabilidades
para cada membro da equipe de funcionarios na tomada de decisdo, alinhamento da cultura
organizacional com as necessidades dos seus colaboradores e o estabelecimento de boas
praticas entre todos os membros da empresa.

Ferreira et. al (2017) destacam a principal caracteristica da utilizacdo do método MASP
que é a analise minuciosa do processo de producdo/prestacdo de servico, o qual permite uma
melhor identificacdo e compreensdo dos possiveis problemas inseridos no processo. Estes
autores aplicaram método (MASP), com o auxilio de ferramentas de qualidade como o
Brainstorming, Diagrama de Ishikawa e 5W1H, para detalhar o processo de servico de uma
empresa de higienizacdo de veiculos, afim de solucionar os problemas relacionados
principalmente a diminui¢do da demanda de clientes. A aplicacdo permitiu determinar as causas
deste problema, além do preco alto frente ao mercado, foram considerados a falta de contato
com o cliente tanto para divulgacdo dos servicos como para obter feedback da qualidade do
servico, 0 maquinario antigo e o layout que ndo permite a ampla circulacdo de veiculos. A
proposta de acgdes efetivas para a solucdo do problema proporcionou a aproximacgéo da empresa
dos clientes e uma melhoria continua no processo.

Mattos (1998) apresenta uma anélise critica do (MASP) na aplicacdo de empresa com
foco na prestacdo de servicos. As ferramentas de qualidade sdo amplamente detalhadas no
decorrer do texto e uma pesquisa de campo € apresentada. A metodologia aplicada na pesquisa
de campo, permitiu alem da resolucéo do problema, o detalhamento de todo o processo, o que
possibilita uma melhoria continua dado que o aprendizado obtido durante a implementacdo do

método permite a aplicagdo do mesmo nos demais processos da empresa. O MASP mostrou-se
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uma ferramenta essencial no processo de deciséo da prestacdo de servicos, facilitando a busca
de solucdo de problemas e investigacdo metodoldgica e sistémica aprofundada das variantes
que causam o problema da aplicacdo préatica destes autores que tinha foco principalmente na
entrega de produtos. 1sso so foi possivel devido ao empenho da equipe.

Baseando-se nas referéncias analisadas, pdde-se constatar que a diferenciagéo e
eficiéncia do MASP esta em sua identificagdo minuciosa do problema e na etapa de verificacdo
do bloqueio do problema, onde volta-se a fase de observacao, realizando novamente a analise
das etapas, verificando se a inconformidade foi corrigida para assim, realizar a padronizacao do
NOVO Processo.

Em suma, é possivel dizer que 0 MASP é uma ferramenta importante para 0 processo
de gerenciamento, pois para seu desenvolvimento acompanhou as mudancas tecnoldgicas e
inovac0es, e ao utiliza-la para analise e solucédo de um problema, a organizacao tera um controle
maior sobre as causas, eliminando de vez os efeitos negativos nos processos de producao,

gerando assim uma maximizacao do seu capital e um maior aproveitamento de tempo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 PESQUISA DE CAMPO

A metodologia de coleta de dados da presente pesquisa pode ser classificada como uma
pesquisa de campo exploratdria, uma vez que tem como objetivo o aprofundamento dos
conceitos relacionados ao assunto foco da pesquisa. Essa metodologia se utiliza de
questionarios, entrevistas e observacdo dos processos de interesse (MARCONI & LAKATOS,
1996).

O modo de investigacdo, por ser baseado nas caracteristicas de uma Unica organizacao,
ndo tem carater de generalizacdo, mas serve de base para demais estudos com caracteristicas
semelhantes e podem ainda possibilitar o estabelecimento de comparac6es entre dois ou mais
enfoques especificos, o que da origem aos estudos comparativos de casos (BRUYNE et. al,
1997).

3.2 FERRAMENTAS DO MASP
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Objetivando um estudo préatico da ferramenta MASP, a presente pesquisa apresenta uma
pesquisa de campo aplicada a uma empresa do setor de bares e restaurantes.

Para determinar os problemas mais relevantes de atendimento aos clientes e suas
respectivas causas foi realizado um questionario junto a equipe da empresa. O questionario
aplicado aos funcionérios objetivou compreender qual a visdo dos mesmos em relagdo a
principais reclamagdes dos clientes e a qualidade do ambiente de trabalho da empresa.
Considerando os principais pontos destacados pelos funcionarios no questionario, os problemas
de atendimento foram identificados possibilitando a aplicacdo do método MASP e demais
ferramentas de qualidade. As ferramentas utilizadas na presente aplicacdo foram o
Brainstorming, o Quadro de Relacdo Problema/Causa, o Plano de Agdo (5W1H) e
Fluxogramas.

Brainstorming é uma rodada de ideias, destinada a busca de sugestdes por meio do
trabalho de grupo, para inferéncias sobre causas e efeitos de problemas e sobre tomada de
decisdo. E uma técnica usada para gerar ideias rapidamente e em quantidade que pode ser
empregada em varias situacdes (OAKLAND, 1994). O questionario aplicado a equipe e 0
Brainstorming possibilitaram detectar os principais problemas e suas respectivas causas,
organizadas posteriormente em um Quadro de Relagdo Problema/Causa.

A deteccdo dos problemas possibilitou organizar o plano de acdo baseando-se nas
questdes do SW1H (“what?”, “who?”, “where?”, “when?”, “why?” e “how?”), que definem qual
¢ aacdo, quem é o responsavel por efetua-la, quando sera efetuada, 0 motivo da acdo e a maneira
como serd efetuada.

Para buscar a padronizacio do MASP, fluxogramas dos processos revisados O
fluxograma € uma representacdo grafica destinada ao registro das diversas etapas que
constituem um determinado processo, facilitando sua visualizagdo e andlise. Tem a finalidade

de ordenar a sequéncia de etapas (OAKLAND, 1994).

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS — APLICACAO PRATICA

4.1 SETOR DE BARES E RESTAURANTES NO CONTEXTO DA PANDEMIA DO
CORONA VIRUS

Se alimentar é uma necessidade fisiologica do ser humano. Considerando a hierarquia
apresentada na Piramide de Maslow, é possivel ver que ser “social” também esta presente, de

modo que as pessoas necessitam de amizades e estar em comunidade.
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Partindo desse principio é possivel associar estas necessidades ao setor de bares e
restaurantes, seja apenas para uma refeicdo durante o dia ou para estar reunido com amigos e
familiares por diversos motivos.

O setor de bares e restaurantes comp6e 2,7% do PIB brasileiro segundo a Pesquisa de
Orgamentos Familiares referente aos anos de 2017 e 2018 (POF — IBGE, 2019), junto a este
fato € importante citar que o habito de comer fora de casa corresponde a 32,8% dos gastos dos
brasileiros com alimentacdo.

Em 2020 o Brasil se viu diante de uma epidemia mundial causada pelo novo Corona
Virus (COVID-19) este caso atipico, ensinou na pratica o mundo a viver de uma nova forma; a
necessidade de isolamento para aqueles acometidos pelo virus e distanciamento social para
manter a seguranca de todos, fez com que o setor de bares e restaurantes se reinventassem para
continuar atendendo o maior nimero possivel de clientes, a fim de manter o estabelecimento
funcionando.

Atualmente os bares e restaurantes atuam com a capacidade reduzida, cerca de 50% do
espaco para atendimento ao publico e houve uma crescente alta nos pedidos para o servico de
delivery, segundo dados divulgados pelo Jornal da USP online em mar¢o de 2021 o delivery
deixou de ser um diferencial e passou a ser uma necessidade.

Dados do setor mostram salto de 155% no nimero de usuérios de marco a abril
do ano passado, quando o estimado para o periodo era de 30%. O crescimento
de pedidos também acompanhou o crescimento de usudrios, atingindo
expressivos 975% de aumento (Jornal da USP, 2021).

A pandemia do Corona Virus evidenciou a necessidade de os estabelecimentos desse
setor investirem em melhoria dos seus sistemas de atendimento ao cliente, principalmente
delivey. Nesse sentido, o presente estudo visa melhorar a eficiéncia de atendimento aos clientes

de um restaurante em lvinhema-MS.

4.2 OBJETO DE PESQUISA — DECK CHOPERIA E RESTAURANTE (IVINHEMA — MS)

Com cerca de 23 mil habitantes segundo o censo demogréafico de 2017 do IBGE, a
cidade de Ivinhema esta localizada no Mato Grosso do Sul e leva 0 mesmo nome do Rio que
banha a regido, a principal fonte econdmica da cidade é proveniente da usina sucroenergética
do grupo Adecoagro, sendo a maior industria do Vale do lvinhema.

A cidade conta com um namero significativo de bares e restaurantes para atender a

populacéo local e visitantes, entre eles esta a Deck Choperia e Restaurante, inaugurado em 2019

9
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com horaério de funcionamento das 10h as 00h de terca a domingo e delivery das 10h as 14h e
das 18h30 as 23h, o estabelecimento conta com um cardépio de pratos, massas, porcdes e
lanches além de trés tipos de chopp: Stella Artois, Patagonia Pilsener e Colorado Indica e outras
bebidas que atendem as necessidades e desejos do publico.

A equipe é dividida em dois turnos e composta atualmente com 11 funcionarios

divididos entre os trés principais setores: cozinha, atendimento e caixa.

4.3 APLICACAO DO MASP

As oito etapas de implementacdo do método MASP (ldentificacdo, Observacao,
Anadlise, Plano de Ac¢do, Execucdo, Verificacdo, Padronizacdo e Conclusdo) aplicado ao Deck

Choperia e Restaurante sdo descritas nas subsecdes a seguir.

4.3.1 ldentificacao

A etapa de identificacdo do problema foi realizada através da analise das respostas
obtidas através da 6tica do colaborador.

Foi aplicado um questionario visando conhecer o clima e comportamento
organizacional do restaurante, assim como a participacdo dos mesmos nas decisdes tomadas
pela empresa. Conforme as informacdes levantadas 37,5% dos colaboradores estdo na empresa
a menos de seis meses, seguidos por outros 37,5% trabalham na empresa a mais de seis meses
e menos de um ano, concluindo que a organizacao teve uma recente alteracdo no quadro geral
da equipe de colaboradores.

Dentre os motivos pelo qual o colaborador escolheu trabalhar na organizacdo 37,5%
afirmam que o principal fator é a experiéncia na area. Junto as informacoes levantadas pelo
questionario, o Brainstorming entre a pesquisadora e membros da equipe e as observagdes in
loco foi possivel ver o comprometimento do quadro de funcionarios com a empresa e

relacionamento o0 bom entre todos os membros da empresa.

4.3.2 Observacéao

Seguindo a sequéncia de aplicacdo do MASP a etapa de observacdo foi realizada no

local de fevereiro a maio de 2021, com o auxilio das informacfes passadas pela gerente do

10
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estabelecimento. Para o desenvolvimento desta etapa, a pesquisadora realizou anotagdes sobre
0s principais problemas encontrados que serdo utilizadas no decorrer deste projeto.

4.3.3 Andlise
Considerando os principais pontos destacados pelos funcionarios no questionério e as
informacdes obtidas atraves das anotacdes, deu-se inicio a analise dos problemas identificados,

com o uso das ferramentas de gerenciamento da qualidade, entre elas a relacdo problema/causa,

apresentada do Quadro 1, a seguir.

Quadro 1: Relacdo Problema/Causa
Problema Causa

Atraso nas entregas - Muitos pedidos a serem entregues de uma so vez.
- Tempo de atendimento entre uma mesa e outra;
Demora no atendimento - Distracdo por parte do atendente;

- Sobrecarga de pedidos pelas plataformas de pedidos.
O erro nos pedidos acontece tanto por parte dos atendentes
presencial/delivery, quando na cozinha.
Erro nos pedidos - |tens trocados;
- Itens faltando;
- Pedido feito sem atender as observacdes dos clientes
- Cozinha no segundo andar, onde os pedidos devem descer com
o0 atendente pela escada;
- Apenas um banheiro no estabelecimento e para uso geral de
clientes e funcionarios
- Pouco espaco coberto, para os dias de chuva e frio
Qualidade do atendimento - Equipe de atendimento nova e ainda em treinamento.
Fonte: Elaborado pelo autor

Estrutura do estabelecimento
(Layout)

4.3.4 Plano de Acao
Visando eliminar as causas levantadas na fase de Observacdo, e com o objetivo de
bloguear efetivamente o problema, utilizou-se a ferramenta 5W1H para dar inicio ao plano de

acdo, a também chamada técnica dos porqués auxilia no desenvolvimento das solucgdes. O

Quadro 2, apresenta cinco agdes a serem realizadas buscando eliminar os problemas:

Quadro 2: Plano de A¢édo 5W1H
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PLANO DE ACAO SWiIH - DECK CHOPERIA ERES TAURANTE

MER: comimir 03 problemas kvantados com base na pesquisa realizmda no local
O que? Quem? Onde? Quando? Por que?
Reduzro ] Arilizmr 32 entragas, mantendo a
o Dhrant= a = . = ..
afrasoma | Admimstratio . I quabidade do processo. Criar um mapa com a mia
Eztabslctmento | sxscucio do . . .
enirega doz | e Enfregas nisto Reduwsndo azsm o tempo de de entrega dos pedidos
redidos FreI=e esperm do clene.
.. : : MEnter a ordem sequencial
Otimizar o ] Realizar o melhor atendimento |~ 4
atendimento Dhurantz a visando 2 qualidade dos servicos de chegada de pedidos ou
) © | Atendenisz | Estsbelkcimento | sxzcugie do 1= 7| chesada de clentes, maner
de orelo do sxmbelecimento, almejando a total atencio duatts o
mesas delvery PrRJEE fdelimcio de clisntes olatakngan or
- atendimento
Friar coma equipe a
necessidads dz manfer o
R;:iuzn‘ o Setor de Dherant= 3 | Exttar emros & desperdicios de wee jmmj ¢ m‘dﬂ.‘*m
mimero dz Atendentes atend e |exscucio do linemdientes o ¢ do preparg | © FYEREEE0 dos pedidos,
erosmo: | @ Cognheims hc** » R 1::;.1; E ;;"'_a“dfch;flm” akmde conferiro a
pedidos - FE]Ete F SRR h' comanda de pedidos antes
de fmalizar o padide o
COME( 3 S8 DIECEragio.
Ap estrubwar metor o layout do
zs@belacimente serd possdvel
mizr o uso| Tode quadm ApSsa ﬁ;fugiieugfﬁztﬁﬂm’ie:azm Realizar altermgdes no
da estrunra do de Estabelecimento | fralimgio dof . ._L"pl” TR - oss
ocal Siomirios st de contribuir par um ambientz byout estrufual
) ) PRI | ethor de trabatho, assim como
propofoionar maks conbrio fam
o clientz.
. . Beumnbes zemanats coma
Pmoporionar ae chieni= um satipe de atendimento
Elwara Dirzciomado pam| Dwantza atendimento de qualidade, iﬁiipe ;uﬂ'h' 1m”E_
quabidade do | Afendentes owmtorde  |execugdo do| focade ematender aos zeus ﬂpcmi;ﬂﬁni el }
atzndimento at=ndimento projeto deszjoz & necessidada a0 _ PR Senammens,
i T . fimando sempre nethorara
excother o 2stabelecimento :
qualidads

Fonte: Elaborado pelo autor

4.3.5 Execucéo

A etapa de execucdo com o préprio nome sugere, visa realizar todas as a¢des definidas
na etapa anterior; € necessario que todos os envolvidos participem e contribuiam para que o
problema seja solucionado.

Conforme descrito no plano de acao, e definidas as estratégias para o bloqueio efetivo
do problema a execucéo foi realizada paralelamente ao longo deste projeto em conjunto com a
gerente do local.

A execucao das ag¢Oes no estabelecimento, visando a melhoraria desde a condigéo de
trabalho até a agilidade no fluxo, compreendem etapas de reestruturacdo de layout, das quais

cita-se: a instalacdo do elevador para pedidos; a aquisicdo de novos equipamentos para o caixa;
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a instalacdo de uma impressora na cozinha; a instalagdo de uma segunda pia e piso na parede
da cozinha; a instalacdo de um armario para utensilios para possibilitar a preparacdo de drinks
e sucos no primeiro piso; a reforma, prevista para o préximo ano (2022), no interior do primeiro
piso com a inclusdo de novo balcéo e banheiros, além de uma nova estética para o ambiente.

Foram realizadas ainda, durante o més de Julho de 2021, uma analise comportamental
junto a equipe para visando pontuar as possibilidades de melhoria nas atividades
desempenhadas por cada colaborador.

Outras acdes aplicadas, foi 0 aumento no quadro de funcionarios, organizacdo das
funcgdes de cada colaborador por meio de uma tabela de atividades diarias, reajuste nos precos
de alguns itens ofertados pelo estabelecimento, organizacéo dos itens em estoque por meio de
um local de armazenamento proprio, além da implantacdo de um controle de estoque mais

efetivo com a utilizacéo de planilhas.

4.3.6 Verificacéo

Verificar se a solucdo foi efetiva é uma das principais fases do MASP, pois assim a
organizacdo podera visualizar os resultados de suas estratégias de melhoria. Por meio da
observacdo direta in loco foi possivel observar que algumas das acBes propostas para a solucao
dos problemas apontam para a eficacia da aplicagdo do método, pode-se citar:

- Rota de entrega de pedidos

- Atendimento com enfoque no cliente

- Conferéncia de pedidos

- Diminuicao do nimero de erros

- Aumento do faturamento

- Inicio das manutencdes prediais (reestruturacao do layout)

Ressalta-se que os resultados aqui apresentados sdo preliminares uma vez que
verificacdo do método foi aplicada e analisada por um periodo de poucos meses. Além disso,
por se tratar de um processo complexo as propostas de solugdo continuam em andamento, desta
foi possivel realizar a verificacdo de todas as solugdes apresentadas durante o planejamento,
pois até a conclusdo deste trabalho ainda ndo haviam sido finalizadas. Em um contexto geral,
foi possivel verificar que as propostas estdo sendo eficazes e os colaboradores dispostos a

contribuir com o crescimento da empresa.
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As mudancas implementadas até 0 momento impactaram na satisfacdo de clientes, os
resultados foram apresentados através de um aumento significativo no movimento diario,

aumento de pedidos no delivery, bom relacionamento entre os membros da equipe.
4.3.7 Padronizacao

A padronizacdo é a Ultima etapa pratica dentro das fases do MASP, ela implica em um
controle maior sobre as atividades, onde o principal objetivo € organizar e formalizar os
processos padrdes. Alguns dos problemas descritos ao longo deste projeto apds observados e
devidamente corrigidos, tiveram todas suas etapas com o auxilio de um fluxograma.

Dentre os diversos processos existentes no estabelecimento, busca-se padronizar 0s
trés principais identificados durante a analise com o auxilio do fluxograma para determinar a

sequéncia das atividades, detalhado na Figura 2.

Figura 2: Fluxograma — Atendimento Presencial

Cliente chega e
escolhe a mesa

Atendente
disponivel?

Sim
Y

Atendente recepciona
o cliente

|
Y

cliente faz
o pedido

'

Atendente envia o pedido
pelo aplicativo

'

Cliente aguarda o pedido

'

Atendente leva o pedido

Cliente aguarda

o atendimento —»| Atendente disponivel

|
A

Atendente fecha a
Cliente solicitaa conta |—| comandaeentregaa [—»| Cliente pagaaconta |—s| Contafechadano caixa |— Fim
conta para o cliente

Fonte: Elaborado pelo autor

Visando manter a melhoria continua e elevar a qualidade dos atendimentos, a parte

grifada em amarelo no fluxograma da Figura 2 € realizada outras vezes enquanto o cliente esta
14
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no estabelecimento; o atendente se mantém atento as necessidades aparentes da mesa da sua
divisdo de atendimento.

Além do atendimento presencial também, acontece hoje o atendimento remoto que se
tornou hoje a maior parte dos atendimentos realizados no estabelecimento por conta da
pandemia. No atendimento remoto os pedidos podem ser realizados por ligacéo, e aplicativos
de mensagem e entregas: Whatsapp, “Menu Dino” e “Aigfome”. A analise do atendimento via

delivery foi realizada com o auxilio do fluxograma da Figura 3.

Figura 3: Fluxograma — Atendimento Remoto

Cliente realiza o pedido
online/telefone

'

Atendente anota o
pedido no sitema

v

Cliente aguarda o pedido

Atendente avisa que
esta pronto para retirar

|

SiM
Y |

v

Atendente avisa que
saiu para entrega

!

Entregador leva o pedido

1

Cliente recebe o pedido

Cliente recebe o pedido

|
|
y
pagamento anotado e
Cliente paga o pedido Entregador volta para o ’_,—» encerrado o pedido |— Fim

estabelecimento no sistema

Fonte: Elaborado pelo autor

O fluxograma da Figura 3 destaca a possibilidade de que os pedidos feitos de forma
remota serem retirados no balcao pelo cliente ou serem entregues ao cliente na modalidade de
delivery.

Quando o cliente solicita o delivery o tempo de entrega segue o tempo de preparo
(baseado no volume de pedidos em preparo na cozinha) mais a estimativa de tempo para

deslocamento do entregador; o tempo de espera é passado ao cliente no ato do pedido.
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Por fim o processo de preparo na cozinha segue o fluxograma da Figura 4. Com etapas
simples, mas de extrema importancia e que requerem atencao para que os pedidos sejam feitos

de forma correta e no tempo esperado.

Figura 4: Fluxograma — Cozinha

Inicio

Atendente sobe a
comanda com o
pedido do cliente

v

Cozinheiras conferem
o pedido do cliente

!

Inicio do preparo

!

Pedido pronto

!

Cozinha avisa que o
pedido esta pronto

Atendente retira o
»| pedido nacozinhae |——s!
leva a comanda

Fim

Fonte: Elaborado pelo autor

5 CONSIDERACOES FINAIS

No presente projeto apresentou-se 0 MASP como uma ferramenta de gestdo da
qualidade importante para o desenvolvimento de melhoria continua num ambiente
organizacional. A ferramenta foi aplicada, como uma pesquisa de campo, NOS Processos
atendimento a clientes de um restaurante localizado cidade de Ivinhema no estado de Mato
Grosso do Sul.

A aplicacdo pratica teve foco nos setores da empresa como um todo objetivando
principalmente reduzir o atraso na entrega de pedidos, otimizar o atendimento de
mesas/delivery, reduzir erros nos pedidos, otimizar a utilizacdo do espaco fisico e elevar a
qualidade do atendimento.

Conforme apresentado ao longo deste projeto foram utilizadas outras ferramentas para

0 auxilio na execucéo do projeto e identificacdo das causas dos problemas levantados por meio
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da pesquisa de campo, assim como para a apresentacdo das solucgdes. As ferramentas utilizadas
foram: Brainstorming, Relacéo Problema/Causa, 5W1H e Fluxogramas.

Ressalta-se que o processo de reestruturacdo do layout e estrutura da organizacao foi
iniciado no estabelecimento, presando pela qualidade e seguranca do ambiente para colaborares
e clientes. Ao estruturar melhor o layout do estabelecimento serd possivel obter melhores
resultados e otimizar processos, proporcionando mais agilidade e conforto para o cliente,
facilitando a circulacao da equipe.

Com o fim dos decretos estaduais que limitavam os horarios de funcionamento dos
estabelecimentos comerciais, implantados devido a pandemia da Covid 19, no estado do Mato
Grosso do Sul em 23 de Julho de 2021, é esperado um aumento da presenca de clientes, o que
faz da aplicacdo do MASP extremamente relevante para organizar os processos de atendimento.

A organizacdo dos processos diz respeito o principalmente ao planejamento prévio de
qualquer atividade, seja desde a compra de mercadoria até a preparacdo dos insumos e
utensilios, tal planejamento é fundamental para entregar um servico com qualidade e agilidade.

Por fim, diante dos dados apresentados por meio da aplicacdo do MASP como
ferramenta de melhoria do processo, os resultados preliminares obtidos, observados durante os
primeiros meses de aplicacdo do MASP, apontam para a eficacia desse método para a solucéao
de problemas. Cabe ressaltar que a constatacdo da eficacia das acdes propostas depende de uma
analise criteriosa e aprofundada da fase de verificacdo do método, por um periodo prolongado.
Partindo do principio de que sdo identificados todos os problemas, analisa todas as causas
possiveis, e apresenta formas para solucionar e eliminar o problema, é importar frisar que para
a eficécia deste projeto é imprescindivel a participacdo e colaboracdo de todos os setores

envolvidos no processo, que se comprometeram em manter a melhoria continua dos processos.
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