PBPC )\ PBPC

% N 2GS ISSN 2674-9432

ualis A3 B __ DOI- Crossref < tin Indexado no
S %m - Latindex Go . gle Académico

APRIMORANDO A EXPERIENCIA DO CLIENTE EM UMA
CONFEITARIA DE PEQUENO PORTE: O PAPEL DA EFICIENCIA
OPERACIONAL E DA PADRONIZAGCAO DE PROCESSOS, ESTUDO DE
CASO NOBRE MASSA CONFEITARIA

Cristina Marques Ramires , Kayo Cesar Nunes Barros , José Carlos Alves Roberto,
José Roberto Lira Pinto Junior

d . https://doi.org/10.36557/2674-9432.2026v5n2p247-266
Artigo recebido em 3 de Fevereiro e publicado em 3 de Abril de 2026

ESTUDO DE CASO

RESUMO

Este artigo académico estuda a estrutura organizacional em uma Confeitaria localizada em
Manaus, no Amazonas, tendo como nome fantasia “Nobre Massa Confeitaria”. Por meio de
uma analise de caso, foram reconhecidos os pontos fortes e as dreas que requerem
aprimoramento na empresa, assim como as oportunidades e obstaculos presentes no
mercado. A pesquisa revelou que o setor Operacional apresentou o menor desempenho
dentro da empresa, sinalizando a urgéncia de focar nessa area e criar estratégias de
aprimoramento. Diante disso, o artigo levanta a seguinte questdo: "Como a eficiéncia
operacional e a padronizacdo de processos pode melhorar a experiéncia do cliente em uma
Confeitaria de pequeno porte?". O objetivo deste projeto tem como finalidade identificar e
promover melhorias nas praticas operacionais internas da Nobre Massa Confeitaria, com o
intuito de elevar sua produtividade, otimizar os processos e garantir a satisfacdo dos clientes
em um cenario de intensa concorréncia. O presente estudo utiliza uma metodologia de
natureza qualitativa, destinada a examinar e entender as informacOes obtidas., propondo
melhorias e padronizacdo em seus processos. Mediante a isso, foram elaboradas 5 propostas
interventivas para a area operacional, tendo como foco principal a melhoria e padronizacdo
continua dos processos, bem como um atendimento mais agil e padronizado, oferecendo aos
clientes um servico de exceléncia.

Palavras Chaves: Otimizacdo de processos, Eficiéncia Operacional, Mapeamento de
Processos, Padronizacdo de processos, Capacitacdo das Equipes.
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INTRODUCAO

Este artigo tem como foco identificar e proporcionar o aprimoramento das praticas
operacionais internas da Nobre Massa Confeitaria, objetivando aumentar sua produtividade,
agilizar os processos e assegurar a satisfacdao dos clientes em um ambiente de concorréncia
acirrada.

A questdo que norteia este estudo é: "Como a eficiéncia operacional e a padronizacao
de processos podem melhorar a experiéncia do cliente em uma Confeitaria de pequeno
porte?" Esta pergunta destaca a relevancia de ajustar as operacbes da empresa as
expectativas dos consumidores.

Este estudo utiliza uma abordagem qualitativa, permitindo uma analise detalhada das
informacdes obtidas. Um estudo foi realizado para identificar oportunidades de melhoria nas
praticas operacionais da panificadora, revelando um desempenho insatisfatério no
departamento operacional. A andlise dos dados coletados possibilitou a formulacdo de
propostas concretas para otimizar as operac¢des da Confeitaria.

Para otimizar os processos da Nobre Massa Confeitaria, foram criadas cinco acdes
interventivas, incluindo: a identificacdo e mapeamento dos processos criticos para a detecgdo
de gargalos e oportunidades de melhoria, o desenvolvimento de padrdes de trabalho baseado
em instrucdes em manuais e a documentacdo de procedimentos operacionais, garantindo que
todos os colaboradores sigam as devidas instrugdes. Além disso, foi criado um programa de
treinamento com foco nas melhores praticas operacionais e atendimento ao cliente ligado a
um cronograma de manuteng¢do preventiva dos equipamentos da empresa, garantindo seu
mais perfeito funcionamento. Essas acdes tém o objetivo de aumentar a eficiéncia operacional
e a padroniza¢do, com o foco na melhoraria significativamente da experiéncia do cliente.

A implementacdo das agdes interventivas propostas é essencial para que a empresa
preserve sua competitividade no mercado. Ao otimizar suas operacbes e buscar uma
experiéncia positiva para os clientes, a empresa podera se destacar em um cenario desafiador,
reforcando sua posicdo no setor de panificagdo. A importancia deste estudo estd em
proporcionar um ciclo de melhoria continua que traga beneficios tanto a empresa quanto a

satisfacdo dos consumidores.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
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2.1 ANALISE E MAPEAMENTO DOS PROCESSOS OPERACIONAIS IDENTIFICANDO
PONTOS CRITICOS E AREAS PARA MELHORIAS.

Segundo Teixeira (2014, p. 3), o mercado estd exigindo cada vez mais dos negdcios, as
empresas estdo em busca do aperfeicoamento e da melhoria continua, a fim de manterem a
qualidade dos seus produtos e se manterem no cendrio mercadolégico. O mapeamento dos
processos permite a identificacdo das dreas de melhorias e pontos fracos, assim a empresa
consegue realizar mudancgas significativas proporcionando um melhor desempenho, aumento
na produtividade e clientes satisfeitos com os produtos.

A ferramenta é um meio de simplificar e identificar pontos que possam melhorar ou
atrapalhar no seu processo, permitindo encontrar a melhor maneira para entdo corrigi-las
para que a empresa possa ter resultados satisfatérios. (Dias, 2023, p. 5).

No contexto, o setor de Confeitaria ao implementar a estratégia, dard a empresa a
possibilidade e oportunidade de garantir a eficiéncia e exceléncia nas operagdes, atingindo
assim seus objetivos e destaques no seguimento. (Lins, 2026, P. 13).

Por fim, a utilizacdo do processo é de grande importancia para que a organiza¢ao possa
funcionar. A implementac¢do da a¢dao na empresa trard beneficios, melhorias para os setores,
colaboradores, crescimento e organizacdo. O mapeamento é realizado de diversas formas,
focando em qualidade, otimizacdo, eficiéncia de todos os processos, areas criticas e o

crescimento da mesma.

2.2 IMPORTANCIA DAS INSTRUCOES DE PADRONIZAGAO.

Matias et al.,, (2013, p. 4) afirma que as instrucdes de padronizacdo em uma
organizacao garantem que seus colaboradores trabalhem de maneira agil, reduzindo seu
tempo, gerando aumento de produtividade e obtendo o mesmo resultado. A padronizacao
permite identificar gargalos, otimizar seus recursos, produtos e servicos, certificando assim
gue seus colaboradores estejam seguindo os procedimentos da mesma forma.

Através das instrucbes de padronizacdo documentadas corretamente, todos os
colaboradores terdo a mesma visao do procedimento, pois assim se torna mais facil encontrar

problemas, minimizar erros e encontrar areas que necessitam de melhorias. O processo de
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padronizacdo é um sistema que ainda necessita ser explorado pelas organizagdes, pois ndo se
tem com clareza um entendimento melhor sobre seus beneficios e problemas que acarretam
para as atividades, bem como, muitas industrias ja possuem um sistema rigoroso e
padronizado garantindo eficiéncia e melhoria continua das suas opera¢des na empresa. (Dal
forno et al., 2014, p. 4).

Para Freitas (2017, p. 40), a disponibilidade das instru¢des de padronizacao deve ser
documentada de modo que todos os colaboradores possam compreender, utilizando de uma
linguagem simples e clara, descrevendo detalhadamente cada etapa da tarefa, ilustracdes
com graficos e imagens, sdo meios que podem facilitar o acesso facil e ao entendimento dos
processos. Todas essas instrucdes devem ser monitoradas e revisadas por representantes
experientes na drea, para garantir que estejam nas conformidades e certificar-se que serdo
utilizadas corretamente, principalmente pelos seus colaboradores.

O estudo nos mostra que as instru¢des de padronizagao sdao importantes e essenciais
para um melhor funcionamento, operacdo das atividades organizacionais e um
desenvolvimento positivo no mercado, pois é através desse método que as organizagbes e 0s
funciondrios terdo mais eficiéncia, produtividade e qualidade nos resultados, garantindo

assim o crescimento continuo da empresa.

2.3 PADRONIZACAO E DOCUMENTAGAO DOS PROCESSOS OPERACIONAIS.

A padroniza¢do de processos visa garantir que toda organizagao tenha suas atividades
realizadas de modo uniforme e eficiente, com a criacdo de normas. Através dessa ferramenta
gue os colaboradores no meio do processo de producao, saberdo o que fazer, como e quando
fazer, com eficiéncia e qualidade, estabelecendo assim organizacdo na area de trabalho
gerando vantagens para ambos. (Silveira, 2023, p. 18).

Para Do Nascimento, Roberto e Junior (2023, p. 6), as organizacées devem estar na
busca constante pela inovacdo e exceléncia na sua producdao. Manter a regularizacao dos
documentos sempre atualizada, para que todos os colaboradores possam ter a ciéncia de
mudancas e melhorias que irdo refletir no processo, pois com a auséncia dessa padronizacao,
consequentemente, as relagdes entre a eficiéncia, qualidade e o cliente serdo afetadas
negativamente.

De acordo com Bunn (2019, p. 9), a documentacdo padrdo dos procedimentos garante

gue as operagdes sejam realizadas do mesmo modo em turnos diferentes, por diferentes
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colaboradores caso haja imprevistos com os mesmos. Cada empresa e gestor trabalha e possui
métodos diferentes de gerir seu negdcio, porém vale ressaltar que cada organizagdo possui
seu procedimento padrdo, e adequar um procedimento ao outro pode acarretar erros de
producdo, com isso deve ser dito por quem estd familiarizado com as atividades diarias.
(Cunha et.al, 2023).

Com a padronizagdo e documentagdao correta de cada etapa, a realizagdao das
atividades se tornardao mais faceis de entender, a producdo sera mais eficiente, a organizacao
tera uma melhor visdo das areas de melhoria e falhas, assim como os colaboradores terdo
mais facilidade de tirar duvidas com as informagdes amostra para todos, inclusive para o
treinamento de novos funciondrios, os tornando mais ageis e preservando a qualidade das

operagoes.

2.4 CAPACITAGAO DE FUNCIONARIOS PARA PADRONIZACAO CORRETA DOS
PROCESSOS OPERACIONALIS.

Para Bagattoli e Muller (2016, p. 3), a capacitacdao e treinamento dos funciondrios
devem ser direcionados a todos da organiza¢ao sem distingao, visando alcancgar seus objetivos
propostos, melhorar habilidade, eficiéncia e eficacia dos seus colaboradores na realizagdo de
tarefas, tornando assim a realizacdo dos processos uniformes e padronizados.

Segundo Da Silva (2023, p. 6), a necessidade de investimento na capacitacdo dos
colaboradores, ¢ um dos métodos essenciais para que a organizacdao venha a atingir
mudancas, melhorias e o sucesso. Quando elaborado e aplicado devidamente os resultados e
beneficios como, crescimento e qualidade nos servicos, serdo cada vez melhores. E preciso
constantemente realizar a capacitacdo para seus colaboradores, onde deve-se aplicar as
melhorias, pois assim poderdo se adequar as mudancas constantes.

Castro, Batista e Batista (2022, p. 4) afirmam que as organiza¢des precisam dos seus
colaboradores preparados e qualificados para desenvolverem o seu trabalho com éxito. O
método é uma ferramenta que estimula ndo somente os funciondrios a exercer suas
atividades com eficiéncia, mas também os estimula ao crescimento pessoal.

Sendo assim, é fundamental que as organizacBes utilizem a implementacdo da
capacitacdo de desenvolvimento continuo dos colaboradores para padronizacdo dos

s

processos. E um investimento que devem considerar, ndo apenas para a garantia dos
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resultados positivos e eficiéncia nas atividades operacionais, mas para enfrentar desafios
futuros, aproveitar oportunidades de crescimento e saber adaptar-se no ambiente

competitivo organizacional.
2.5 GARANTIR A EFICIENCIA E A MANUTENGAO PREVENTIVA DOS EQUIPAMENTOS.

A manutencdo preventiva dos equipamentos dentro da organizacdo é um meio de
garantir o melhor desempenho, eficiéncia, aumento da vida util das maquinas, seguranca e
até reducdo de custos, pois evitam que sejam substituidos com mais frequéncia. Garantir a
frequente regularizacdo preventiva, a identificacdo de problemas antes que possam vir a
falhar e paralisar todo o processo, quebras que venham atrasar o processo operacional, se
tornam de facil identificagao. (De abreu, 2023, p. 2).

Lima (2023, p. 6), afirma que a manutengdo preventiva ndo esta voltada somente para
o conserto e limpeza dos equipamentos, e sim manter a sua melhor funcionalidade
operacional entre outros aspectos. A estratégia permite que as empresas possam assegurar a
operacdo dos equipamentos evitando atrasos, falhas imprevistas, adquirindo eficiéncia dos
seus processos, aumentando a qualidade e reduzindo prazos de entrega. O planejamento
adequado reduz gastos, prejuizos e estabelece uma produ¢ao com mais agilidade com as
demandas de mercado.

Manter a eficiéncia e manutencao dos equipamentos tem sido essencial para as
empresas ao longo do tempo, com os avancos tecnolégicos cada vez mais inseridos nas
organizagdes, produzir mais com acabamento de qualidade em um tempo menor exige um
grande investimento para seguir operando e ndo parar o processo. As empresas estdo
investindo mais para lucrar mais e se manter no mercado. (Arruda, 2019, p. 20).

Diante os fatores, a necessidade de garantir a manutencdo dos equipamentos é
fundamental e necessaria para a empresa, o investimento continuo gera uma producao
segura, reduzindo custos, a organizacdo consegue se manter produtiva mantendo a qualidade,
eficiéncia, reduzindo desperdicios, com a preocupacdo voltada também para um futuro

sustentavel.

2.6 QUALIDADE TOTAL E SUA INLUENCIA NA SATISFAGAO DO CLIENTE.
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Conforme mencionado por Gurgel (2019), a qualidade total vai além de um conjunto
de ferramentas e métodos; trata-se de uma abordagem gerencial que se infiltra em todos os
setores da organizagdo. Para empresas de pequeno porte, adotar esse conceito pode se tornar
um fator estratégico, favorecendo o desenvolvimento e a viabilidade do empreendimento.

De acordo com Lima (2023), a procura pela exceléncia em todos os procedimentos é
essencial para que pequenas empresas se sobressaiam em um mercado em constante
competicdo. Implementar praticas de qualidade total possibilita a otimizacdo de recursos, a
diminuicdo de despesas e o aumento da satisfacdo dos consumidores.

Segundo Santo Junior (2016), a satisfacdo dos clientes é formada a partir de uma
avaliacdo favoravel da qualidade dos produtos ou servicos, evidenciando a relevancia de
atender as necessidades e expectativas especificas de cada consumidor.

Portanto, a qualidade total é uma estratégia importante para as pequenas empresas
pois abrange todos os departamentos e pode tornar-se um fator decisivo no crescimento do
negdcio. A luta pela exceléncia dos processos é essencial para se diferenciar num mercado
competitivo, resultando num melhor aproveitamento dos recursos e no aumento da
satisfacdo dos clientes. A percepcdo da qualidade dos produtos ou servicos influencia
diretamente a satisfacdo do cliente, enfatizando a necessidade de atender as suas
expectativas. Portanto, a implementacao de praticas de qualidade total é essencial para o

sucesso e a sustentabilidade do negdcio.
3 MATERIAIS E METODOS

3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS.

Silveira e Lucas (2018, p. 45) apontam, que os procedimentos metodoldgicos sdo
necessarios para qualquer estudo cientifico. Demostrando com clareza métodos, estratégias
e critérios que serdo utilizados para atingir seu objetivo e solucionar o problema proposto.

Trata-se de um método, para conduzir e direcionar informacdes que foram
identificadas e coletadas, através das pesquisas realizadas na empresa, a fim de identificar,

adequar e executar a melhor solucdo para desenvolver o trabalho em questao.

3.2 QUANTO A NATUREZA.
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Segundo Proetti (2017, p. 4), os métodos qualitativos e quantitativos existentes quanto
a natureza de pesquisa, sdo essenciais para que se entenda o que estd sendo estudado,
auxiliando assim a pesquisa através das informacoes coletadas.

Para Cesario, Flauzino, Mejia (2020, p. 8), a utilizagao das duas abordagens, agregam
resultados, fornecendo uma visdo mais completa e ampla para os estudos em questao.

Adota-se a pesquisa qualitativa no trabalho, na qual podemos analisar dados e
informacgdes que foram coletas para o estudo, agregando conhecimento afim de desenvolver

e solucionar com eficacia, os problemas obtidos perante a realiza¢cdo da pesquisa.

3.3 QUANTO AOS FINS.

Nascimento, Sousa (2016, p.7) ressaltam que a pesquisa exploratdria é por onde se
tem a melhor transparecia das informagdes e uma melhor visualizacao sobre o problema de
estudo em questao.

Dessa forma, realizou-se para a presente pesquisa exploratdria, a busca por dados e
informacdes na devida empresa para que possamos adotar medidas e solugcdes com intuito
de melhorar a experiéncia do cliente na Confeitaria. Através das pesquisas realizadas e o que
nos foi fornecido, serd possivel adequar a melhor solu¢ao para o problema encontrado.

(Pereira et al, 2018, p.104).

3.3 QUANTO AOS MEIOS.

Para Rodrigues (2023, p. 9), o estudo que é realizado através de entrevistas e pesquisas
em campo, obtém-se uma busca e entendimento melhor do problema.

Assim o levantamento das informacgodes e ideias para o estudo, foi realizado na empresa
com questionarios de seu funcionamento e operacao dos seus colaboradores, utilizou-se da
pesquisa bibliografica, por autores que possuem um melhor conhecimento no assunto nos

dando outra visdo para a problematica, abordando a melhor solucdo.

4 RESULTADOS
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A andlise das areas funcionais foi realizada por meio de um Diagndstico Organizacional
na Nobre Massa Confeitaria, permitindo identificar aspectos positivos, assim como areas que
precisam de aprimoramento e ajustes para otimizar seu desempenho Como exposto no

grafico abaixo:

GRAFICO 1: Desempenho por Area Funcional.

DESEMPENHO POR AREA FUNCIONAL

Fonte: Desenvolvido pelos autores a partir da coleta de informagdes, 2026.

Ademais, verifica-se que a empresa apresenta uma eficacia maior no dominio das areas
de administracdo, financas, marketing e recursos humanos. No entanto, em desconformidade
com as citadas, a drea de operacdes surge de forma critica.

O quadro evidencia os pontos fortes e fracos da area tratada e apontam a necessidade
de uma implementacdo de um plano de acdo capaz de fazé-lo crescer e colaborar ainda mais
com o quadro geral da empresa. Em funcdo desta, foram desenvolvidas, apds diversas
pesquisas e reflexdes, no intuito de alavancar a area de operacgdes, cinco acdes que buscam o
melhor desenvolvimento da atividade operacional, essas acdes serdao amplamente discutidas

posteriormente. Mas antes, deve-se observar a avaliacdo que foi feita:

QUADRO 1: Area Funcional de Operacdes.

AREA FUNCIONAL NIVEL OU GRAU DE AVALIACAO

Ponto muito | Ponto Ponto Ponto Ponto

OPERACOES forte 5 forte 4 | médio 3 | fraco2 | muito
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fraco

1 | Destaca - se a padronizagdo da fabricagdo dos produtos.

Utiliza - se tecnologias inovadoras para aprimorar o atendimento ao
consumidor.

Observa - se uma atengdo especial para o fluxo de entrada e saida dos
itens.

Gera - se aimplementacdo de agdes preventivas visando a diminuigdo do
desperdicio na fabricagdo.

Encontra - se equipamento automatizado especifico para execugdo das
tarefas

Disponibiliza - se profissionais em nimero adequado para suprir a
necessidade.

7 | Analisa - se o design da empresa é espagoso para otimizar a produgao.

Verifica - se a utilizagdo de instrumentos que acompanham e detectam
obstéculos no procedimento de produgéo.

Nota - se planejamento e desenvolvimento de projetos com entregas
personalizadas aos usuarios.

Apresenta - se infraestrutura de apoio para satisfazer as necessidades

10 o
logisticas.

TOTAL (3) 0

15 8

MEDIA POR GRAU (POR COLUNA) 0

04

1,5 0

DESEMPENHO DA AREA (3) TOTAL

2,7

Fonte: Desenvolvido pelos autores a partir da coleta de informagdes, 2026.

Relata-se que a drea Operacional da empresa demanda aprimoramentos especificos.

Para assegurar e maximizar seu desempenho, é imprescindivel que as correcdes nas falhas

identificadas sejam focadas em implementar melhorias nessa area. Assim, busca-se abordar o

seguinte questionamento: Como a eficiéncia operacional e a padronizacdo de processos

podem melhorar a experiéncia do cliente em uma Confeitaria de pequeno porte?

4.1 Planejamento das agdes interventivas.

A acdo interventiva é uma ferramenta de gestao empregada de forma estratégica para

promover melhorias e mudancas em cenarios criticos das organizacdes, objetivando a

otimizacdo da eficacia na execucdo dos projetos, programas ou iniciativas. Essas intervencdes

sao divididas em fases, incluindo o inicio da aplicacdo, sua duracdao e o custo estimado,

conforme exposto no quadro 2:

QUADRO 2: Agdes Interventivas.

N AgOes Interventivas Cronologia Duragao Custo
1 Treinar e.capautar os funcionarios gfa\ran.tmdo a execugdo correta Junho/2026 Continuadamente RS

e padronizada dos processos operacionais. 3.500,00
2 | Criagdo de instrugGes de padronizagdo Junho/2026 Continuadamente T$OOO 00
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Garantir a eficiéncia dos equipamentos e manutengdo preventiva A partir de maio 4 meses RS
au'p 40P ' 2026 4.000,00
Padronizar e documentar os processos operacionais para todas as | A partir de maio 3 meses RS
etapas da produgdo, garantindo qualidade e eficiéncia. 2026 2.000,00
Analisar e,rjnapeat: todos os prOCESS.OS operacionais, identificando Junho/2026 Continuadamente RS
pontos criticos e dreas para melhorias. 3.500,00
RS
TOTAL 14.000,00

Fonte: Desenvolvido pelos autores a partir da coleta de informagdes, 2026.

As acles interventivas foram planejadas de acordo com a ferramenta 5W2H, que
proporciona uma abordagem clara e sistematica no planeamento e gestdo das atividades. Essa
ferramenta mapeia com precisdo as partes importantes de cada tarefa e facilita a
comunicagao entre as equipes. Tal andlise preliminar ajuda a reduzir erros e promover uma

visdo abrangente do problema.

4.1.1 Treinamento e capacita¢ao dos funcionarios garantindo a execug¢do correta e

padronizada dos processos operacionais.

O treinamento visa capacitar seus colaboaradores, sendo importante tanto para a
empresa e seu crescimento quanto para o desenvolvimento dos funciondrios dentro da
organizacdo. Com o objetivo de desenvolver suas habilidades, através de metodos alinhados
as necessidades da organiza¢do. Investir nessa a¢do torna-se necessaria, pois ajuda tanto na
execucdo quanto na eficacia das atividades da organizacao, fazendo com que os colaboradores
entendam o seu papel dentro da empresa e as responsabilidades para com as atividades,

aumentado assim a produtividade e melhorando a eficiéncia.

QUADRO 3: 5W2H - Treinamento e capacitagdo dos funcionarios.

Treinamento e capacitacdo dos funcionarios

What O qué? Treinamento e capacitagdo dos funciondrios

Why Por qué? Garantir a execugao correta e padronizagao de processos
Where Onde ? Local de treinamento ou na Confeitaria

When Quando? 2 vezes na semana de 13:00 as 14:30

Who Quem? Instrutor e funcionario Ia da Confeitaria

How Como ? Apresentagoes, workshops e testes de habilidades praticas
How Much Quanto? RS 1.800,00

Fonte: Desenvolvido pelos autores a partir da coleta de informagdes, 2026
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Com estimativa de RS 1.800,00, os instrutores poderdo fornecer os materiais
necessario para o treinamento, com praticas, testes e garantia que os colaboradores irdo

compreender e utilizar com sabedoria, o método proposto durante a semana.

4.1.2 Criagao de instrugdes de padronizagao.

A criacdo e implementacao de instrucdes de padronizacdo, € uma acdo importante e
essencial para que a qualidade e a eficiéncia operacional sejam garantidas. O processo
melhora a satisfacdao do cliente, ajuda a minimizar erros, controla o uso de ingredientes

reduzindo desperdicios e mantem um local eficiente e bem organizado.

QUADRO 4: 5W?2H - Criagdo de instru¢des de padronizagdo.

Criacao de instrugdes de padronizagao
What O qué? Criagdo de instrugGes de padronizagdo
" Garantir a padronizagao e facilidade de comunicagao dos processos
Why Por qué? I p tzag m unicag P
operacionais
Where Onde ? Nos setores em geral
When Quando? 1 vez por ano
Who Quem? Equipe responsavel pelos processos e departamento de qualidade
Estabelecimento de normas e regras, procedimentos operacionais e
How Como? . ~ . ~
divulgacao de instrugbes para colaboradores
How Much Quanto? RS 3.000,00

Fonte: Desenvolvido pelos autores a partir da coleta de informagdes, 2026
O quadro acima nos mostra um custo justificavel de RS 3.000,00 que sera realizado

uma vez por ano em todos os setores pelos responsaveis do departamento de qualidade, com
a realizacdo e criacdo de normas e instrucées operacionais para seus colaboradores. Assim
garantindo um trabalho mais agil e que os colaboradores estejam devidamente alinhados e
treinados para realizacdo dos processos de maneira eficiente e consistente, otimizando seu
tempo. Com a definicdo dos padrdes, a Confeitaria pode vir a abrir novas unidades com melhor

facilidade.

4.1.3 Garantir a eficiéncia dos equipamentos e manuten¢ao preventiva.

A acdo de manutencdo preventiva é voltada para a vida util dos equipamentos,
especificamente na garantia de seu funcionamento continuo e sua durabilidade, evitando

falhas, reduzindo custos com reparos e possiveis paradas ndao programadas, abrangendo
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acdes de carater administrativo técnico e da supervisao, podendo manter ou até mesmo

substituir os equipamentos.

QUADRO 5: 5W2H - Garantia da eficiéncia dos equipamentos.

Garantia da eficiéncia dos equipamentos e manutengio preventiva

What O qué? Garantia da eficiéncia dos equipamentos e manutengio preventiva

Why Por qué? Manter a eficiéncia dos equipamentos em geral

Where Onde? Em todos os setores com equipamentos

When Quando? Datas das checagens e manutengdes periddicas

Who Quem? Equipe de manutencgdo e funcionarios responsaveis pelos equipamentos
Elaboracdo de planos de manutengao preventiva, inspegées regulares,

How Como? ragaode p §40 pre » INSpee & ’
substituicoes de pegas desgastadas e treinamento

How Much Quanto? 30% do custo dos equipamentos

Fonte: Desenvolvido pelos autores a partir da coleta de informagdes, 2026

A equipe de manutencdo e responsaveis pelos equipamentos irdo realizar as checagens
periddicas, com inspecdes regulares, substituicdo de pecas desgastas e com a criagdo de um
plano de manutengdo para garantir seu melhor funcionamento, com custo de 30% do valor
que o equipamento representa para cobrir os custos da operagao. Desta forma, é importante
gue a empresa mantenha e garanta o bom funcionamento dos seus equipamentos, pois a
implementacdo dessa acdo visa abranger todos os setores, possuindo estimativa de
investimento necessdrio, como mencionado, para manter, implementar, garantir eficiéncia,

substituir e inspecionar os equipamentos regularmente.

4.1.4 Padronizar e documentar os processos operacionais para todas as etapas da

produgdo, garantindo qualidade e eficiéncia.

A padronizacdo de processos visa assegurar que as atividades de uma organizacao
sejam executadas de maneira mais eficiente e uniforme. Este processo é responsdavel por
estabelecer diretrizes, procedimentos e padrdes que facilitam a compreensdo e aumentam a
eficiéncia do trabalho dos colaboradores. Além disso, a padronizacdo ajuda a diminuir

despesas, pois na auséncia dessa estrutura, toda a empresa pode ser afetada negativamente.

QUADRO 6: 5W2H - Padronizagdo de processos operacionais.

Padronizagdo de processos operacionais
What O qué? Documentagdo e padronizagdo de processos operacionais
Why Por qué? Garantir qualidade e eficiéncia nos processos
Where Onde ? Em todos os setores
When Quando? 60 dias

Perisdicos Brasil. Pesquisa Cientifica
Volume 5, Issue 2 (2026), Page 247-266.




g
P -
e

QPBPC,) APRIMORANDO A EXPERIENCIA DO CLIENTE EM UMA CONFEITARIA DE PEQUENO PORTE:
& ¥ - O PAPEL DA EFICIENCIA OPERACIONAL E DA PADRONIZACAO DE PROCESSOS, ESTUDO DE
CASO NOBRE MASSA CONFEITARIA

Ramires et. al.

Who Quem? Equipe responsavel pela padronizagao de processos

How Como? Utilizando diagramas de fluxo e analise de valor

How Much Quanto? RS 70,00 por més

Fonte: Desenvolvido pelos autores a partir da coleta de informagdes, 2026

O quadro mostra que o monitoramento para garantir a realizacdo dos ajustes e
qualidade padrdo dos processos, se dard em todos os setores pela equipe responsdavel de
producdo, com realizagdo mensal de RS 70,00 pelas reunides e despesas de materiais. Tal
proposta apresenta diversas vantagens, uma vez que é elaborada e implementada de forma
detalhada por profissionais experientes, assegurando resultados de alta qualidade e eficiéncia

para a organizagao.

4.1.5 Analisar e mapear todos os processos operacionais, identificando pontos

criticos e areas para melhorias.

Essa ferramenta é um meio de simplificar, compreender e identificar pontos que
possam melhorar ou atrapalhar no seu processo, encontrando a melhor maneira de fazé-los
e como funcionam a fundo cada tarefa.

O objetivo da ferramenta é visualizar melhor o desempenho de cada trabalho, coletar
dados e informacbes de cada setor da empresa, reduzir custos, identificar melhorias e
encontrar os gargalos que impedem a empresa de ter bons resultados, ajudando a fortalecer

0S processos internos.

QUADRO 7: 5W2H - Andlise e mapeamento dos processos operacionais.

Anadlise e mapeamento dos processos operacionais
What O qué? Analise e mapeamento de processos operacionais
Why Por qué? Identificar oportunidades de melhoria e pontos criticos
Where Onde ? Em todos os setores
When Quando? 30 dias
Who Quem? Gerente de qualidade ou operagées
How Como ? Utilizando diagramas de fluxo e analise de valor
How Much Quanto? RS 1.500,00

Fonte: Desenvolvido pelos autores a partir da coleta de informagdes, 2026
Diante disso, o gerente de qualidade ficard responsavel pelo monitoramento dos
setores durante o més, analisando cada departamento e assim promover a melhoria

necessaria, com o custo mensal de RS 1.500,00 que cobrira a acdo operacional.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste estudo foi alcancado ao identificar e propor melhorias nas praticas
operacionais da Nobre Massa Confeitaria, acarretando um aumento consideravel na eficiéncia
e na satisfacdo dos clientes. A pergunta problema, "Como a eficiéncia operacional e a
padronizagdo de processos podem melhorar a experiéncia do cliente em uma Confeitaria de
pequeno porte?", foi respondida de forma clara onde a implementacdo de processos
eficientes e padronizados ndo apenas otimiza as operagdes internas, além de oferecer uma
experiéncia mais gratificante para os clientes.

Os resultados do estudo revelaram que as intervencdes propostas, como o
mapeamento de processos criticos e o desenvolvimento de manuais de instrugbes, foram
fundamentais para detectar gargalos e oportunidades de melhoria. A criacdo de um programa
de treinamento focado em melhores praticas operacionais e atendimento ao cliente também
se mostrou eficaz, contribuindo para o engajamento dos colaboradores e a exceléncia dos
servicos prestados.

Os objetivos especificos foram atendidos por meio da identificacdo das areas que
necessitavam de aprimoramento, a implementacgao das agdes interventivas e a documentacao
dos procedimentos operacionais. Essas etapas foram essenciais para garantir que todos os
colaboradores estivessem alinhados as novas diretrizes estabelecidas, proporcionado um local
de trabalho mais produtivo e harmonioso.

Em conclusdo, recomenda-se que a Nobre Massa Confeitaria continue investindo em
melhorias continuas e na capacitacdao de sua equipe. A adogdo regular de avaliagbes de
desempenho e feedback dos clientes pode auxiliar na manutencdo da competitividade no
mercado, permitindo ajustes rapidos as operacdes conforme necessario além disso, promover
uma cultura dentro da organizacdo que seja direcionada para a inovacao e a exceléncia no
atendimento, garantindo que a Confeitaria ndo apenas mantenha sua posicdao no setor, mas

também se destaque como referéncia em qualidade e satisfacdo do cliente.
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