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RESUMO

O objetivo deste artigo foi buscar conhecimento do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action)
aplicado na qualidade de servigos. Para tanto fez-se uma revisdo de bibliografica. Adotou-se a
metodologia descritiva onde observou, registrou e analisou. Os dados bibliograficos foram
levantados em SCIELO ( Scientific Electronic Library Online), Revistas online: Sociedade &
Natureza, USP, FGV, PPGEA/FURG, Ambiente & Sociedade Biblioteca Brasileira de Teses e
Dissertagdes. A pesquisa foi realizada de maio a agosto de 2020, com publica¢des dos ultimos
10 anos e foi estruturada com referencial tedrico. Onde foi possivel finalizar dizendo que, com
o entendimento sobre o PDCA, ficou claro, que a qualidade ¢ conjunto de técnicas e
procedimentos administrativos, composta por ferramentas que tem o objetivo auxiliar todos os
setores de uma organizacdo e de acordo com literatura o PDCA ¢ uma ferramenta que traz
contribuigdes em varios aspectos para incrementar as discussdes sobre da qualidade e, a partir
da percepcao de que sua estrutura inclui requisitos essenciais como: conceito de qualidade;
combinag¢do das abordagens estatistica e estratégica.

Palavras-chave: PDCA. Qualidade. Servigos.

ABSTRACT

The objective of this article was to seek knowledge of the PDCA cycle (Plan, Do, Check,
Action) applied to the quality of services. To this end, a bibliographic review was carried out.
The descriptive methodology was adopted, where it observed, registered, and analyzed.
Bibliographic data were collected in SCIELO (Scientific Electronic Library Online), Online
magazines: Society & Nature, Environment & Society Brazilian Library of Theses and
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Dissertations. The research was carried out from May to August 2020, with publications from
the last 10 years and was structured with a theoretical framework. Where it was possible to
conclude by saying that, with the understanding of the PDCA, it was clear that quality is a set
of administrative techniques and procedures, composed of tools that have the objective of
helping all sectors of an organization and, according to literature, the PDCA is a tool that brings
contributions in several aspects to increase discussions about quality and, based on the
perception that its structure includes essential requirements such as: concept of quality;
combination of statistical and strategic approaches.

Keywords: PDCA. Quality. Services.

1 INTRODUCAO

De acordo com Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) tendo como base
as pesquisas voltadas as estatisticas sociais, demograficas e econdmicas, o setor de servigos no
ano de 2019 teve uma alta de 3,3% , com o crescimento expressivo no setor de prestacao de
servigos aliada a alta competitividade dos mercados, as empresas buscam constantemente a
qualidade de seus servigos e sua diferenciacdo na satisfacdo dos clientes. De modo geral a
qualidade na prestagao de servigo € muito questionada pelos consumidores.

Segundo Dias (2011) os consumidores nao compram somente aquilo de que necessitam,
mas compram servi¢os € produtos que aparentemente, de acordo com a midia, possui o efeito
de acrescentar qualidades que deseja ter.

Kotler e Keller (2012) salientam que o setor de servicos ¢ a complexidade interna da
empresa € a incerteza externa do mercado, que podem se tornar impedimentos para que a
organizagao se oriente pelo mercado. As empresas que tendem ser bem-sucedida devem ter a
capacidade de realizar atividades com qualidade pensando sempre no cliente.

Nesse contexto, justifica esta pesquisa para compreender de que maneira o ciclo PDCA
pode auxiliar no controle de qualidade de servigcos. Para tanto a pergunta norteadora para o
estudo ¢ como o ciclo PDCA melhora a qualidade do servigo?

Considera-se relevante o estudo do tema PDCA devido a sua importante
contextualizagdo no setor de servigos. O tema deste estudo esta delimitado entre a teoria e o
discurso do ciclo PDCA, ferramenta aplicada na qualidade. O tema foi escolhido por estar em
evidéncia no meio empresarial, académico e a0 mesmo tempo, se firmado como uma eficiente
pratica na busca da melhoria continua em produtos/servigos.

Objetivo desse artigo ¢ estudar a aplicacao do ciclo o PDCA no que se refere ao
gerenciamento da qualidade no setor de servigos. A metodologia adotada par o estudo ¢ uma

revisdo de literatura de cunho bibliografico.
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Este trabalho foi divido em sec¢des, sendo estd a introdugdo, a segunda secdo o
referencial tedrico, a qualidade e conceitos correlatos, defini¢des de servigos e o ciclo PDCA.
Na terceira secdo apresenta-se a metodologia de pesquisa. Na quarta se¢ao os resultados e

discussdes. Na ultima se¢ao (quinta) seguem as consideracdes finais do estudo.

2 QUALIDADE E CONCEITOS CORRELATOS

A qualidade consiste na conformidade com os requisitos ¢ devem estar aliadas em
conjunto e caracteristicas que atenda as exigéncias do cliente, quando equilibrada, essa relagao
se traduz em clientes satisfeitos e sucesso nos negocios (PMI, 2013).

Segundo Werkema (2012) as politicas de qualidade envolvem estratégicas com
prioridades em conjunto de normas, métodos e procedimentos visando a satisfacao do cliente.

Paladini (2012) conceitua a qualidade como sendo um conjunto de agcdes operacionais,
centradas e localizadas em pequenas melhorias do produto/servigos e deve ser vista como um
dos elementos fundamentais do gerenciamento das organizagdes. De modo geral o conceito da
qualidade vai muito além do controle de qualidade dos produtos e servigos de uma empresa,
mas também traz o conceito de gerenciamento para alcance da eficiéncia e eficicia nas

operacgoes.

2.1 Definicoes de Servicos

Paladini (2012, p. 332) define servigos como sendo “atividades de consumo, ¢ campo
de interagdo entre fornecedor e cliente ocorre de forma de fluxo entre tempo e espaco”.

Zeithaml, Bitner e Gremler (2011, p. 39) conceituam servigos como “atos, processos e
atuacdes oferecidos ou coproduzidos por uma entidade ou pessoa, para outra entidade ou
pessoa”. Segundo Dias (2011, p. 106) servico € um “produto intangivel, podendo ser entendido
como uma ac¢ao ou um desempenho que cria valor por meio de uma mudanca desejada no cliente
ou em seu beneficio”.

Para Las Casas (2010) para fornecer servicos com qualidade € necessario que os
fornecedores tenham uma sequéncia de procedimentos como pesquisar, desenvolver uma
cultura, ter treinamento e estabelecer mecanismos de controle. Destarte, se o resultado de uma

prestacdo de servigos iguala a expectativa, o cliente fica satisfeito.
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2.2 Ciclo PDCA - Plan, Do, Check, Action
De acordo com Moen e Norman (2007) o PDCA (Plan, Do, Check, Action) do portugues

(Planejar, Fazer, Checar, Agir) deu encadeamento intermitente para a fabricagcdo de um produto
e expandiu até se tornar um conceito genérico e aplicavel a todos os processos dentro de uma
organizagao.

O ciclo PDCA ficou conhecido no Japao nos anos 50. apos ser levado por Deming,
Shewhart que percebeu que seu modelo também era aplicavel para processos repetitivos de
melhoria de atividades de planejamento. O ciclo de Deming foi criado por Walter A. Shewart,
em 1920, mas ficou mundialmente conhecido como ciclo de Deming (MOEN; NORMAN,
2007).

Para Carpinetti, (2012. p.14) o “PDCA pode ser aplicado em todas as areas funcionais
de uma organizagdo, nas quais podem ser identificadas as fungdes da administrativa”.

Em termos teoricos, o ciclo PDCA tem promovido mudangas e beneficios significativos,
aprimoramento da qualidade, pois incorpora varios métodos, cada um voltado para uma
finalidade especifica, soluciona problemas e melhoria de resultados (CARPINETTI, 2012).

O PDCA ¢ um método amplamente aplicado para o controle eficaz e confiavel das
atividades de uma organizacdo, principalmente aquelas relacionadas as melhorias,
possibilitando a padronizagdo nas informacdes de controle de qualidade e a menor
probabilidade de erros nas anélises ao tornar as informag¢des mais claras (GONCALEZ, 2015).

De modo geral o ciclo PDCA pode ser interpretado como um método dindmico que
auxilia a resolver problemas, e consequentemente, tomar decisdes de modo organizado,

potencializado por meio de agdes.
3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Uma pesquisa cientifica tem o objetivo de adquirir conhecimento por meio de uma
investigacdo sistematica onde se procura respostas para solu¢des de problemas. A metodologia
cientifica ¢ chegar a verdade por meio da duvida sistematica e da decomposi¢ao do problema
em pequenas partes, caracteristicas que definiram a base da pesquisa cientifica.

De acordo com Rampazo (2005, p. 53) “a pesquisa descritiva observa, registra, analisa
e correlaciona fatos ou fenomenos (variaveis), sem manipula-los; estuda fatos e fenomenos do

mundo fisico e, especialmente, do mundo humano, sem a interferéncia do pesquisador.
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Gil (2006, p. 145) diz que a “escolha de um tema de pesquisa, bem com a sua realizacao,
necessariamente ¢ um ato politico”.

A metodologia adotada nesta pesquisa ¢ uma abordagem descritiva. Para o levantamento
dos dados foram utilizadas SCIELO (4 Scientific Electronic Library Online), Revistas online:
Sociedade & Natureza, USP, FGV, PPGEA/FURG, Ambiente & Sociedade Biblioteca
Brasileira de Teses e Dissertagdes. A pesquisa foi realizada no periodo de agosto de 2020 a
marco de 2021, com publicagdes dos ultimos 10 anos e esta estruturada com referencial teorico.
Baseou-se a pesquisa nas palavras-chave: Qualidade; Servicos; PDCA. As bases de dados
foram elencadas 30 publica¢des que abordavam a terma. Sendo que foram selecionadas 10 para

a andlise e interpreta¢do do contetdo, considerando o objetivo do tema proposto.
4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Prop0s-se nesta pesquisa bibliografica a qual se objetivou buscar a compreensao de que
forma o ciclo o PDCA ¢ utilizado no gerenciamento da qualidade no setor de servigos.

Procurando por meio dos dados da pesquisa em varios autores destacar a opinido
individual de cada um sobre o assunto. Foram consultados periddicos livros e dissertagdes que
descrevem a aplicagao do ciclo PDCA. Portanto a pesquisa conseguiu evidenciar quanto, aos
conceitos da qualidade, os termos de servicos e o ciclo PDCA.

Nesta etapa, constituida pelo processo de codificacdo, interpretacdo e analise do
contetdo encontrado em cada texto, buscando aspectos convergentes e divergentes no discurso
dos autores, elencando as informagdes relevantes que atenderam ao propdsito da pesquisa. Das
10 (dez) publicacao selecionadas 7 foram exclusas apds a leitura na integra ,3(trés) publicacdes
de casos praticos foram selecionados para uma analise diagnostica comprovando eficacia da
aplicacdo do Ciclo PDCA. Em seguida os dados foram categorizados e os estudos apresentados
em forma de quadro considerando as caracteristicas dos artigos (Titulo dos artigos, Autores

Base /ano, revista, local de publicagdo).
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Quadro 1- Fontes consultadas, contetidos relevantes e autores

Titulo

Autores

Base/Ano

1 A utilizacao do ciclo
PDCA para melhoria da
qualidade de servicos na

manutenc¢io de shuts.

- Alyson da Luz Pereira
Rodrigues

- Mariene Silva Santos

- Mayanne Camara Serra
- Eduardo Mendonga

Pinheiro

Iberoamerican Journal of Industrial
Engineering, SC,
Brasil, v.9, n. 18, p. 48-70, 2017

Floriandpolis,

2 O ciclo PDCA para a
melhoria da qualidade
dos servicos de consulta
em uma unidade de sauide

de Belém do Para.

Amanda Tavares Cardoso
-Isadora Luzia O. de Quadros
-Jaqueline Marisa de Moura -
Mbonica Rocha Paulo

-Nilcely Pricila O. da Silva

VII Simpésio de Exceléncias em
Gestdo e Tecnologia- SEGET -
2016

Aplicacio de ferramentas
da qualidade no método
PDCA para melhoria
continua: estudo de caso
numa empresa fabricante

de autopecas.

-Maicon Bruno Ralene
de Melo

-Maria Bernadete Pinto
-Diego Jean de Melo
-Jorge Nei Brito

Os Desafios da Engenharia na Era
da Inovagdo XV
CONEMI — Congresso Nacional de

Anais do

Engenharia Mecénica e Industrial
IX SEEMI — Seminario Estadual de
Engenharia Mecénica e Industrial

.2017.

Fonte: Préprio autor

Os artigos selecionados retratam a aplicacdo do PDCA de forma ampla destacando

outras ferramentas que auxiliam a aplicacdo do PDCA para a melhoria da qualidade de servigos.

No primeiro artigo analisado os autores Rodrigues et al. (2017) aplicaram o ciclo PDCA

visando a qualidade nos servigos de manuten¢do em uma industria de mineracao. Para a aplicagao

do ciclo PDCA, tiveram como apoio métodos de Diagrama de Ishikawa e analise dos 5 Porqués.

Segundo Slack et al. (2018) o Ishikawa Diagrama ¢ um método efetivo de ajudar a se

encontrar as causas raizes do problema. O diagrama inicia-se tendo em vista o efeito que pode

ser um problema e os 5 porqués ¢ um método que permite por meio de multiplos

questionamentos onde separe a causa do efeito, contribuindo para a constru¢dao de hipoteses

plausiveis para a causa raiz do problema.
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Segundo Rodrigues et al. (2017) com a utilizando o Diagrama de Ishikawa, foi possivel
identificar o problema, e com os 5 Porqués ficou evidenciado a possibilidade de melhoria controle
da aplicacdo de inspegdes preditivas no setor de manutengdes no ambiente estudado.

Na andlise do segundo artigo Cardoso et al. (2016) utilizaram como ferramentas de
apreciacdo, a Andlise de Pareto, o Diagrama de Ishikawa, e SW2H como forma de identificar
as principais causas dos problemas quanto a qualidade no atendimento na unidade de saude.

Para Polacinski (2012) a ferramenta SW2H abrange todo um plano de agdo para
atividades pré-estabelecidas, tem por finalidade mapeamento das atividades e a defini¢do das
acdes a serem tomadas, qual forma serdo realizadas e quem ird executar as atividades. De modo
geral o cerne da ferramenta SW2H ¢ responder as questdes de forma organizada.

Cardoso et al (2016) constataram com o PDCA que o atendimento ao publico no Posto
de Saude ¢ abaixo do esperado, gerando insatisfacdo, pelos usuérios. Os autores observaram
que a infraestrutura ¢ insuficiente para desempenhar os servigos de qualidade.

No terceiro artigo analisado Melo ef al. (2017) iniciaram o estudo sugerido por
Carpinetti (2010) de identificar os problemas prioritarios, coletar os dados, fazer uma analise,
buscar as causas-raizes, planejar e implementar as acdes para finalmente apurar os resultados.

De acordo Melo ef al. (2017) observaram que a aplicagdo das ferramentas Diagrama
de Ishikawa e a técnica SW2H assim como as ciclo do PDCA sdo simples elementos que nao
dependem de um conhecimento técnico especifico para serem aplicados, permitindo a
utilizagdo por toda a organizacdo, promovendo a disseminagdo da cultura de melhoria continua
a todos os niveis e concluiram que o ciclo PDCA ¢ pratico e eficaz, apontando etapas a serem
seguidas para que seja possivel identificar os provaveis problemas, prioriza-los, buscar solu¢des

e padroniza-los.
5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo artigo foi de buscar conhecimento do ciclo PDCA aplicado na qualidade de
servicos. Para atingir o objetivo proposto consistiu em uma sele¢dao de publicacdes, buscando
complementaridades, confirmagdes, que tratavam de definigdes dos objetos de estudo, dos
pressupostos, das formulagdes tedricas dos estudos para as questdes de interesse.

Ressalta-se que a importancia dos usos das ferramentas da qualidade no ciclo PDCA,

pois cada uma delas possui sua significancia. Sem elas ndo seria possivel a realizacdo do PDCA.
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Nos trés casos apos a aplicagdo do PDCA foi possivel a identificagdo dos problemas, sendo
possivel sana-los.

Pode-se finalizar esta pesquisa dizendo que, com o entendimento sobre o PDCA, ficou
claro que a qualidade ¢ conjunto de técnicas e procedimentos administrativos, composta por
ferramentas que tem o objetivo auxiliar todos os setores de uma organizagdo. De acordo com
literatura 0o PDCA ¢ uma ferramenta que traz contribui¢des em varios aspectos para incrementar
as discussoes sobre da qualidade e, a partir da percepgao de que sua estrutura inclui requisitos
essenciais como: conceito de qualidade; combinacdo das abordagens estatistica e estratégica.

Considera-se, portanto, que foram alcancados os objetivos tracados para este estudo.
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