ConBRepro VI CONGRESSOBRASILEIRODE ENGENHARIA DE PRODUQﬁO
| oo e ot gt = e ]
Ponta Grossa, PR, Brasil. 06 a 08 de dezembro de 2017

Administracdo da producao em servigos: um estudo de caso em um
bar e casa de shows

Thairone Ezequiel de Almeida (UFOP — Universidade Federal de Ouro Preto) thairone.almeida@gmail.com
Wilson Pereira Freitas (UFOP — Universidade Federal de Ouro Preto) wilsonufop@gmail.com
Lorenna Maris Belo Langa (UFOP — Universidade Federal de Ouro Preto) lorenna.lanca@gmail.com

Resumo

O presente artigo apresenta um estudo da administracdo da produgdo de um bar e casa de shows
localizado em uma cidade do interior do estado de Minas Gerais. Para entender o processo, foi realizada
uma entrevista semiestruturada com o proprietario do estabelecimento. Através do diagndstico dos
dados obtidos e da utilizacdo de ferramentas da qualidade, percebeu-se alguns problemas na
administracdo da producdo da empresa estudada. Por fim, foram apontadas e implementadas solucGes
para o controle e melhoria da producéo e feitas as consideracdes finais acerca do tema.
Palavras-chave: Administracdo da producédo em servicos, ferramentas da qualidade, entretenimento.

Production management in services: a case study in a bar and show
house

Abstract

This article presents a study of the production management of a bar and show house located in a city in
the countryside of the state of Minas Gerais. To understand the process, a semi-structured interview was
conducted with the owner of the establishment. Through the diagnosis of the data obtained and the use
of quality tools, we noticed some problems in the production management of the company studied.
Finally, solutions were pointed and implemented out for the control and improvement of the production
and the final considerations on the subject were made.

Keywords: Production management in services, quality tools, entertainment.

1. Introducéo

A administragéo dos sistemas de producdo refere-se a forma pela qual as empresas produzem
bens e servigos. Com o passar do tempo, tornou-se complexa e necessaria as empresas a busca
pela vantagem competitiva. E no setor de servigos, 0 aumento da competitividade exigiu dos
empreendimentos o desenvolvimento de competéncias que os diferenciem perante a
concorréncia (CORREA; CAON, 2012; SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2012). Para
melhor compreensdo deste estudo, buscou-se entender os conceitos de planejamento,
administracdo da producéo e qualidade em servigos.

Corréa, Gianesi ¢ Caon (2007) definem “planejamento” como a agdo de programar um futuro
que seja diferente do passado, por causas sobre as quais se tem o dominio. Neste sentido, a
fungdo do planejamento da producdo é gerenciar de forma efetiva o fluxo de materiais e 0
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emprego de recursos com o intuito de atender as necessidades dos clientes (VOLLMANN et
al., 2006).

Nas atividades de servicos, a anélise do planejamento e administracdo da producdo esta
fortemente ligada a qualidade da prestacdo do servico. Cada interacdo com o cliente é
denominada como o momento da verdade, isto é, a oportunidade de satisfazer ou ndo as
necessidades do cliente. A satisfacdo do usuario com a qualidade do servico é definida ao
confrontar a percepcdo do servigo proporcionado com as expectativas do servigco almejado
(FITZSIMMONS; FITZMMONS, 2014).

Neste aspecto, devido os ensejos no mercado de prestacdo de servigos em entretenimento e o
crescente desenvolvimento de empresas desse setor, torna-se necessario analisar a qualidade
dos servigos prestados dentro da 6tica de planejamento e administracdo da producgéo. O estudo
a ser apresentado foi realizado em bar e casa de shows localizado no Médio Piracicaba, Regido
Central do estado de Minas Gerais. Buscou-se responder a seguinte questdo problema: como a
qualidade em servicos pode influenciar o planejamento e administracdo da producdo de uma
empresa do setor de entretenimento?

Dado o contexto exposto, o presente artigo destaca como objetivo geral avaliar a qualidade em
servicos através de algumas ferramentas para melhorar o planejamento e administracdo da
producdo de uma empresa do setor de entretenimento. Para atingir tal objetivo, faz-se necessario
neste estudo os seguintes objetivos especificos: (i) levantar dados e informacdes e realizar
analises atraveés de ferramentas da qualidade para identificar a atual condi¢do dos servicos
prestados pela empresa; (ii) sugerir e implantar recomendacdes para melhorias no planejamento
e administracdo da producdo e (iii) verificar se as sugestdes foram efetivas para a empresa.

Acredita-se que essa pesquisa levarad a uma melhor compreensdo sobre a influéncia da qualidade
em servicos para o planejamento e administracdo da producdo de uma empresa do setor de
entretenimento. Para alcancar os objetivos geral e especificos propostos, a proxima secdo deste
artigo apresenta uma breve revisdo de literatura que contempla o conceito de planejamento e
administracdo da produgéo, qualidade em servigcos e as ferramentas de qualidade utilizadas
neste estudo. Em seguida, apresenta-se a metodologia de pesquisa, 0s resultados obtidos e a
discussdo acerca do tema. Por fim, sdo expostas as consideragdes finais do artigo.

2. Revisao de literatura

O atual mercado é constituido de um variado segmento de empresas, sem as quais, a sociedade
contemporanea nao poderia existir. As empresas possuem atividades semelhantes, como por
exemplo, administracdo mercadoldgica, contabil, logistica e producéo. Tais atividades precisam
ser gerenciadas de forma efetiva para que as empresas continuem forte no mercado e, de alguma
forma, as diferenciem ante a concorréncia (PEINADO; GRAEML, 2007).

Para Mileski Junior (2011), as empresas possuem objetivos pelos quais estdo relacionados com
o0 atendimento do cliente tanto de bens como de servic¢os. Tudo o que esta ao redor das pessoas,
desde produtos de decoracdo, vestuario, alimentacdo e até educacdo sdo, de alguma forma,
administrados por gerentes de producdo. Dessa maneira, a administracdo da producao pode ser
considerada como as decisoes e responsabilidades tomadas pelos gerentes de produgdo em
relacdo as atividades pertinentes a construcdo de bens e servicos (SLACK; CHAMBERS;
JOHNSTON, 2012).

Corréa e Corréa (2012) conceituam a administragdo da producdo como a atividade de
gerenciamento estratégico dos recursos (humanos, tecnoldgicos, informacionais, etc.), de seu
intercdmbio e dos processos que fabricam e oferecem bens e servi¢cos com o intuito de atender
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as necessidades e desejos relacionados a qualidade, tempo e custo dos clientes. Por
consequéncia, as empresas ao buscarem uma melhor produtividade e um meio para se manterem
competitivas no mercado, potencializam seu desenvolvimento por meio da utilizagdo de novas
tecnologias e valorizagédo profissional dos seus colaboradores (ROCHA, 1996).

Conforme Corréa, Gianesi e Caon (2007), ser competitivo esté relacionado a capacidade de
ultrapassar a concorréncia em aspectos de desempenho que o mercado mais valoriza. E a perda
de poder em competitividade das empresas se deve a obsolescéncia das praticas gerenciais e
tecnologias aplicadas nos sistemas produtivos (TUBINO, 1999).

Mas qual a relagéo dessas perspectivas em analogia a qualidade na producdo de servigos? Para
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 115), antigamente, “o servi¢o ‘com um sorriso no rosto’
era o suficiente era satisfazer a maioria dos clientes”. Hoje, algumas empresas diferenciam-se
perante a concorréncia através da “garantia de servigo”. Ao contrario da garantia do produto,
que repara ou substitui o produto com defeito, a garantia do servico oferece reembolso, desconto
ou até servico gratuito ao consumidor insatisfeito quando este percebe inconsisténcia na
qualidade (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

De acordo com Carvalho (2006), a qualidade no ponto de vista do usuério é uma variavel
subjetiva, ou seja, produtos de melhor qualidade atendem melhor aos anseios do cliente. Um
correto gerenciamento da qualidade dos servigos na 6tica do planejamento e administracao da
producdo serd o responsavel por produzir um pacote de valor que oferte niveis de satisfacdo
que garantem que o cliente fique fidelizado ao estabelecimento (CORREA; CAON, 2012).

O setor de servicos, atualmente, vem se destacando no mercado nacional € o numero de
empregos gerados por essa esfera cresce a taxas maiores do que nos demais setores da
economia. Rotondaro e Carvalho (2006) destacam que ao contrario dos processos de producao
de bens materiais, onde o cliente ndo toma parte e ndo tem consciéncia de como ocorre
(satisfacdo com o produto), nos processos de producdo de servigos 0 usuario esta presente e
atua como coprodutor (satisfacdo com o resultado e com o processo).

Nesse sentido, quatro ferramentas para o controle e melhoria da qualidade sdo muito utilizadas
para analisar a empresa na perspectiva da qualidade em servicos no planejamento e
administracdo da producdo, a saber: (i) diagrama de Pareto, que é um grafico de barras que
ordena de forma decrescente as frequéncias das ocorréncias, permitindo a priorizacdo dos
problemas; (ii) 5 porqués, que é uma técnica para encontrar a causa raiz de um problema; (iii)
diagrama de causa e efeito (ou Ishikawa), que é uma ferramenta utilizada para analise de
dispersdes no processo e (iv) 5SW1H (O qué, Por qué, Quem, Onde, Quando, Como), que € um
documento que identifica as acbes e responsabilidades de quem ird executar, através do
guestionamento, as acdes que deverdo ser implementadas. Tais ferramentas poderao auxiliar na
melhoria da qualidade do processo de controle e produgdo em servigos.

Dessa forma, varias empresas reconhecem que ao melhorar a qualidade do servico ofertado ao
consumidor, podem obter ganhos expressivos no mercado e a sua prestacao de servigcos pode
servir com o diferencial competitivo. Para essas empresas, 0 servigo prestado com qualidade
pode ser um meio importante de distin¢do, principalmente se ndo ha poucas empresas do mesmo
ramo atuando no mercado. A maneira como o servi¢co é ofertado pode prover meios para o
sucesso da empresa (JOHNSTON; CLARK, 2010).

Com o propdsito de promover este nivel de compreensao, foi possivel identificar, através da
revisao de literatura, qual a importancia da qualidade no planejamento e administracdo da
producdo no setor de servicos e como algumas ferramentas contribuem para auxiliar as
empresas em busca da vantagem competitiva. O proximo topico ira tratar da metodologia de
pesquisa utilizada neste estudo.
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3. Metodologia de pesquisa

A abordagem metodologica de pesquisa empregada foi o estudo de caso, que € uma
investigacao de carater empirico que apura um fendmeno contemporaneo na conjuntura da vida
real, especialmente quando as fronteiras entre o fenbmeno e o contexto onde ele se insere néo
sdo claramente definidos (YIN, 2001). A coleta de dados foi realizada através de revisao de
literatura sobre o tema, pesquisas documentais, entrevista semiestruturada com o proprietario
da empresa e visitas com observacdo direta da rotina do estabelecimento. Essas técnicas tiveram
como proposito conhecer alguns dados do planejamento e administracdo da producdo da
empresa para evidenciar 0os pontos positivos e negativos.

Para obtencdo dos dados, em um primeiro momento, foi realizada uma entrevista
semiestruturada com o proprietario para levantamento de informagdes a respeito da empresa.
Em uma segunda etapa, foram aplicadas quatro ferramentas para o controle e melhoria de
qualidade, a saber, diagrama de Pareto, 5 porqués, diagrama de causa e efeito (ou Ishikawa) e
5W1H. Tais ferramentas da qualidade tiveram o intuito de realizar analises e identificar a atual
conjuntura da empresa em relacdo a qualidade dos servigos prestados. Posteriormente, foram
sugeridas e implantadas recomendacdes para melhorias no planejamento e administracdo da
producdo e apurada se as sugestdes foram efetivas para a empresa. Essas apreciacfes serdo
expostas na proxima secao.

4. Resultados e discussao
4.1. Aempresa

A empresa, do mercado de entretenimento de bares e casas de shows, esta localizada no Médio
Piracicaba, Regido Central do estado de Minas Gerais. Fundada em 2012, o intuito do
estabelecimento era de se constituir no ramo de “barzinho noturno”. Em seu evento de
inauguracédo, por meio pequenas atragdes musicais, 0s gestores observaram a caréncia da regido
em ndo possuir um local voltado para area de entretenimento musical. Como diferencial
competitivo, a empresa passou a exercer duas atividades em conjunto: bar e casa de shows.
Hoje, o estabelecimento possui uma consideravel quantidade de artistas renomados
regionalmente e nacionalmente em sua lista de atracbes musicais apresentadas. Além disso, 0s
produtos alimenticios ofertados fazem os clientes da regido buscar na empresa uma opcao de
qualidade em termos de entretenimento. O estabelecimento tem capacidade de comportar cerca
de 370 pessoas e emprega 5 funcionérios fixos, além do proprietario que atua em grande parte
das atividades. Em um evento com previsdo de 370 clientes, a empresa proporciona a geragao
de, aproximadamente, 15 cargos informais de trabalho, como por exemplo, segurancas, equipe
de som e iluminacdo, DJs, garcons, balconistas, bilheteiros e cozinheiros.

4.2. Niveis de planejamento

A empresa possui um administrador (proprietario) e um coordenador. O proprietario trabalha
diariamente para executar as atividades relacionadas aos processos, sempre de forma isolada.
O quadro 1 representa 0s setores, processos e seus respectivos responsaveis.

Pode-se observar que 0s processos onde o proprietario atua sdo encaixados em niveis
estratégicos, ou seja, as decisdes mais importantes para o sucesso da empresa séo deliberadas a
longo prazo. As mesmas interferem nos processos e atividades onde o coordenador participa ou
se responsabiliza.

O coordenador assume uma posicao tatica na empresa e responsabiliza-se por atuar em pontos
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de decisdes momenténeas, de curto prazo, além de organizar a atuacdo e o trabalho dos
funcionarios nos setores, que no caso é o setor operacional. Esta atividade é de grande
complexidade devido a rotatividade de funcionarios contratados informalmente. Algumas
atividades do coordenador precisam da participacao do proprietario.

Setor Processo Responsaveis
Escolha do Evento
. Planejamento de Marketing Proprietério
Planejamento de eventos —
Anélise da Demanda
Contratagdo Proprietario e Coordenador
Compras

Bilheteria Venda de Ingressos Coordenador

Bar Administracdo Total Proprietario e Coordenador

Quadro 1 — Niveis de planejamento
Fonte: Elaborado pelos autores do artigo a partir de dados coletados em entrevista

4.3. Problemas que ocorrem no sistema produtivo

Devido a utilizacdo de méo-de-obra informal, a empresa esté sujeita a um maior nimero de
erros em seus processos de servicos e atendimento. Uma vez que os funcionarios sao
contratados esporadicamente e ndo tém vinculo empregaticio fixo, geralmente, eles trabalham
com menor atencgdo e estdo sujeitos a falhas.

Um problema decorrente desse fato é a caréncia que a falta de treinamento faz a esse grupo de
funcionarios contratados. Mesmo com um treinamento rapido no inicio do expediente e 0
repasse das atividades de responsabilidade para esse grupo de funcionarios, é preciso
acompanhar e indicar as atividades ao longo do evento e suas sequéncias.

Nesse sentido, foi realizada uma pesquisa no setor da bilheteria (responsavel pela venda de
ingressos nos dias de evento) com o objetivo de identificar os problemas mais comuns
encontrados pelo funcionario deste setor. A tabela 1 apresenta as amostras recolhidas referentes
a frequéncia de ocorréncia dos problemas identificados.

Show

(o]
©
[y
o

Problema
Superior hierarquico incomunicavel
Falta de ingressos
Falta de troco
Maquina de cartdo fora do ar ou ocupada
Problemas com lista promocional e cortesia
Clima da sala impréprio
Atraso com fechamento do caixa
Reclamacéo de clientes (atraso)
Problema com substituicdo de funcionério 1 - 1 - - - - 1 - -
Tabela 1 — Frequéncia dos problemas da bilheteria
Fonte: Elaborado pelos autores do artigo a partir de dados coletados em entrevista
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Na figura 1, o diagrama de Pareto destaca os problemas mais comuns encontrados no setor da
bilheteria que é responsavel pela venda de ingressos.
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Figura 1 — Diagrama de Pareto — Problemas da bilheteria
Fonte: Elaborado pelos autores do artigo a partir de dados coletados em entrevista

4.4. Problemas de producao

O setor do caixa, responsavel pela atividade de venda de fichas que séo trocadas por produtos
no balcéo, é uma divisdo que tem como problema a formacéo de filas dos clientes. Este setor é
composto por um funcionério do caixa e pelo coordenador. Entretanto, como o coordenador é
responsavel também pelo acompanhamento dos demais setores da organizacdo, 0 mesmo
necessita se ausentar do caixa em alguns momentos para resolver outros problemas que possam
surgir e essa restricdo pode deixar o operador do caixa sobrecarregado.

O problema apresentado € de grande complexidade, uma vez que retarda o tempo de consumo
do cliente e gera insatisfacdo, pois o consumidor fica muito tempo na fila para comprar novas
fichas e tem que entrar em outra fila durante a noite para consumir algum produto durante o
evento. O custo associado a este problema ndo foi revelado pelo proprietario do
estabelecimento, entretanto o efeito colateral desse problema pode proporcionar a decadéncia
do negdcio em termos de competitividade. Para identificar os problemas existentes no setor da
bilheteria, foram aplicadas algumas ferramentas da qualidade. O quadro 2 apresenta a utilizacao
dos “5 Porqués” para os trés problemas comuns que ocorrem na empresa.

5 Porqués
Problema 1° Porqué 2° Porqué 3° Porqué 4° Porqué 5° Porqué
. . . Resolvendo Surgem . Processo de
Superior O superior esta Planejamento -
. - assuntos problemas planejamento
incomunicével fora . falho X o
externos inesperados ndo é definido

Faz parte da
estratégia da

. A quantidade x Alto custo de
Falta de Acaba ingresso - . empresa ndo . x
. - impressa é S impresséo do -
ingressos impresso S imprimir ;
insuficiente . ingresso
ingressos em
EXCesso

Falta de troco

Acaba dinheiro
trocado

A quantidade de
dinheiro trocado
é insuficiente

Clientes pagam
com cédulas de
valores altos

Quadro 2 — 5 porqués
Fonte: Elaborado pelos autores do artigo a partir de dados coletados em entrevista
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Outra ferramenta utilizada para a visualizacdo das causas dos trés problemas apresentados
anteriormente, foi a utilizacdo do diagrama de “causa ¢ efeito” ou “Ishikawa”, que possui a
finalidade de identificar as causas para cada problema. Neste diagrama utiliza-se 0 método 6M
(mao-de-obra, materiais, maquinas, métodos, meio ambiente e medicao). A figura 2 apresenta
a utilizacdo de diagramas de causa e efeito para os problemas “superior incomunicavel”, “falta
de ingresso” e “falta de troco”.

ConBRepro
]

Sem mao-de-obra no Caixa

2

Auséncia de suprimentos dentro
do estabelecimento

O superior apoia outras
atividades além do caixa

Problema

Superior incomunicavel

Mo de obra Materiais Método
Medidas Meio ambiente Maquinas

5 Temperatura, iluminagé&o, ruido 6
N&o consta desagradaveis dentro do N&o se aplica

estabelecimento

Lote minimo impresso
insufissiente para demanda no
momento do evento

Falta de bobina de impresséo

Estratégia da empresa
fortemente influenciada pelo
custo de impressé&o

Problema

Falta de ingresso

Mao de obra Materiais Método
Medidas Meio ambient Maquinas
5 Mal tempo atrapalha a 6 - ) .
. R Méquina de impress&o com
N&o consta comunicacdo via internet (

servidor ingressos x Maquina)

problema no funcionamento

Tamanho do lote minimo de
cédulas trocadas € pequeno

Néo tem previs@o de quantas
notas trocadas precisara para
todo ewvento

Ter notas trocadas em grande
volume ao abrir o Caixa €
desvantajoso

Problema

Falta de troco

Mé&o de obra Materiais Método
Medidas Meio ambiente, Magquinas
5 8
O valor do ingresso influencia o As condi¢des do tempo dificulta x .
N&o se aplica

consumo de mais cédulas

sair para trocar as cedulas

Figura 2 — Digramas de causa e efeito (ou Ishikawa) para os problemas “superior incomunicavel”, “falta de
ingresso” e “falta de troco”
Fonte: Elaborado pelos autores do artigo a partir de dados coletados em entrevista
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4.5. Possivel solucdo para os problemas de producéo

Para solucdo do problema referente a falta de treinamento, isto €, ter que indicar sempre as
atividades ao funcionario temporario, uma possivel solucéo seria a criacdo de uma lista de
verificacdo (check-list) de atividades. Tais atividades seriam numeradas e sequenciadas de
acordo com a rotina do trabalho de cada cargo. A lista de verificagdo indicard ao funcionério
qual atividade é de sua responsabilidade. Logo, ndo seria mais necessario 0 acompanhamento
de um coordenador para sugerir o funcionério a atividade a ser executada. A lista também
serviria para o coordenador verificar o andamento das atividades ao longo do evento e observar
a produtividade dos funcionarios. Mas, para a elaboracdo dessa lista, é preciso acompanhar as
atividades dos funcionarios de cada setor, além de definir todas atividades e responsabilidades
por escrito.

Para solucionar os problemas identificados no setor da bilheteria, foi utilizada a ferramenta
5W1H. O quadro 3 representa a sua utilizacao.

5W1H
Objetivo: Implantar melhorias no processo de vendas de ingressos da empresa de entretenimento
O qué? Por qué? Quem? Onde? Quando? Como?
Por falta de
lanejamento, o
plan€jamento, Alterar a
proprietario e o .
" estratégia de
coordenador sdo .
. planejamento da
desviados para
Implantar N C o empresa, de
execucao de Proprietario e | Setor de vendas ;
processo de . Show 11 modo evitar que
. outras Coordenador de ingressos s
planejamento . 0 proprietario e
atividades. Por
. 0 coordenador se
consequéncia,
. ausentem de
deixam de ~
suas fungoes.
executar suas
préprias tarefas.
O alto custo de
impressdo dos
inressos Implantar o
Ingre sistema de
implica na
. N comandas
impressdo de A
- eletronicas. Na
uma quantidade
T S comanda
Diminuir custos inferior a « .
X - (cartdo) constara
referentes a necessaria. Por S Setor de vendas
. x A Proprietario . Show 11 0 consumo do
impressao de | consequéncia, a de ingressos X . .
. cliente, inclusive
ingressos falta de .
. 0 ingresso. O
ingressos
h pagamento
paralisa o )
ocorrera
processo de
somente na
vendas e .
PP saida.
insatisfacéo dos
clientes.
Eliminar o
A falta de troco
problema de - :
na bilheteria
troco na - Aumentar a
. - paralisa o Setor de vendas .
bilheteria S . quantidade de
processo de Proprietario de ingressos Show 11 )
causado pelos . cédulas de
vendas (caixa)
pagamentoscom | ,. . " menor valor.
; (insatisfacdo do
cédulas de alto -
cliente).
valor.

Quadro 3 -5W1H
Fonte: Elaborado pelos autores do artigo a partir de dados coletados em entrevista
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Na tabela 2 é possivel observar que, apds implantadas, as medidas sugeridas provocaram efeitos
positivos. A comparacdo pode ser feita em relacéo a tabela 1 (shows de 1 a 10).

Problema Show 11 (apés implantacao)
Superior hierarquico incomunicavel 1
Falta de ingressos 1
Falta de troco 1
Maquina de cartdo fora do ar ou ocupada 1

Problemas com lista promocional e cortesia -
Clima da sala impréprio -
Atraso com fechamento do caixa -
Reclamacao de clientes (atraso) -
Problema com substituicdo de funcionario -
Tabela 2 — Amostra dos problemas
Fonte: Elaborado pelos autores do artigo a partir de dados coletados em entrevista

O grafico da média de frequéncia dos problemas observados e a comparacao ap6s a implantacao
das medidas pode ser analisado na figura 3. Nota-se uma melhora significativa na qualidade do
servigo prestado.
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Figura 3 — Tendéncias apds agdes
Fonte: Elaborado pelos autores do artigo a partir de dados coletados em entrevista

5. Considerac6es finais

O objetivo deste artigo foi avaliar a qualidade em servicos através de algumas ferramentas para
aperfeicoar o planejamento e administracdo da producdo de uma empresa do setor de
entretenimento. Dessa forma, pode-se considerar que o0 objetivo geral foi atingido, uma vez que
as recomendacOes propostas e implementadas resultaram em melhorias significativas na
qualidade do servico prestado pelo bar e casa de shows.

A metodologia de pesquisa utilizada foi suficiente para realizar os diagnosticos necessarios e a
literatura examinada para concretizar as atividades de analise satisfez as expectativas. Pode-se
assegurar que os resultados deste estudo sdo validos, apesar de ndo serem universais, uma vez
que a pesquisa foi realizada somente em uma empresa do segmento.

Acredita-se que o estabelecimento deve continuar a investir em métodos e ferramentas de
melhoria, de modo a aperfeicoar seu atendimento e alcancar seus objetivos frente a suas
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atividades. Pode-se observar uma melhora significativa na qualidade do servi¢co prestado
através da identificacdo dos problemas e dos tratamentos adequados por meio de ferramentas
de melhoria da qualidade. Tal melhora indica ganho competitivo perante a concorréncia.

Outra observagdo importante a ser apresentada, foi a utilizacdo de ferramentas da qualidade
dentro da perspectiva do planejamento e administracdo da produgdo. O ganho com a relagéo ao
emprego das mesmas proporcionou a identificacdo de problemas da producdo de forma
condizente com a realidade, além de apresentar a caréncia da empresa na falta de utilizagdo de
métodos e ferramentas que proporcionem ganhos a seus processos de prestacdo de servico.

Pesquisas futuras poderdo ser desenvolvidas acerca da melhoria da qualidade no planejamento
e administracdo da producdo no setor de servicos de entretenimento, com o intuito de alcancar
uma quantidade maior de estabelecimentos e ampliar a coleta de dados para comprovar a
legitimidade das melhorias propostas. Isso se deve ao fato de que o ambiente ao qual as
empresas estdo inseridas é altamente competitivo e elas precisam se diferenciar perante a
concorréncia para obter destaque no mercado.
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