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É sabido que o ambiente empresarial no mundo atual se encontra em um 

cenário bastante mutável, complexo e altamente competitivo, tornando-

se um meio instável para as organizações em termos de saúde 

empresarial e financeira. Com a crise econômica e sanitária decorrente 

da pandemia pela COVID-19, agravou-se ainda mais a situação, em 

especial, para micro e pequenas empresas que estão mais vulneráveis 

dentro dessa conjuntura. Este cenário impulsionou o mercado de 

higiene, limpeza e saneantes, tornando-o ainda mais competitivo. Diante 

disso, a busca por diferenciais competitivos e a conquista de posições 

estratégicas nesse mercado tem sido cada vez mais importante. Nesse 

contexto, este estudo tem por objetivo identificar e analisar os problemas 

nos processos de uma distribuidora de produtos de higienização 

profissional, através do uso de ferramentas adequadas da qualidade, 

visando otimizar e melhorar dos processos da organização. Para tanto, 

foram aplicadas as ferramentas da qualidade brainstorming, matriz 

GUT, Diagrama de Ishikawa, 5 Porquês e o 5W2H. Os resultados 

obtidos e o plano de ação foram apresentados ao gestor, sendo 

considerados satisfatórios.  

Palavras-chave: Ferramentas da qualidade. Melhoria de processos. 

Plano de ação. 
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1. Introdução  

É sabido que o ambiente empresarial no mundo atual se encontra em um cenário bastante 

mutável, complexo e altamente competitivo, tornando-se um meio instável para as organizações 

em termos de saúde empresarial e financeira. Se o feito de se manter ativo e ascendente no 

mercado já era desafiador, com a crise econômica e sanitária decorrente da pandemia pela 

COVID-19, agravou-se ainda mais a situação, em especial, para micro e pequenas empresas 

que estão mais vulneráveis dentro dessa conjuntura. 

Esta situação impulsionou o aparecimento de um significativo número de novos concorrentes, 

visto que para prevenção da contaminação da doença, produtos de higiene e limpeza são 

considerados primordiais. Tendo isso em vista, a competitividade no mercado de higiene, 

limpeza e saneantes tornou-se ainda mais acirrada, incentivando uma incessante busca por 

diferenciais competitivos. 

Neste contexto, uma distribuidora de produtos de higienização profissional, localizada em 

Maceió/AL, que tem seu público definido especialmente por pessoas jurídicas, verificou uma 

mudança significativa nas suas vendas, haja vista que itens que eram menos requisitados, 

passaram a ter uma maior procura, como é o caso do desinfetante quaternário de amônio e itens 

descartáveis como máscaras, toucas e luvas. Em contraste, itens que eram mais adquiridos, 

passaram a ser menos, ocasionando uma queda significativa da lucratividade da empresa e o 

comprometimento da qualidade dos seus processos como um todo. 

Diante dessa perspectiva, como conseguir apresentar diferenciais competitivos frente a desse 

cenário desafiador enfrentado pelas empresas do setor de higiene e limpeza? Como resolver os 

problemas mais relevantes que a empresa enfrenta em seu dia a dia? 

O ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action) é uma metodologia baseada na melhoria contínua e 

pode auxiliar a empresa na solução desses problemas. Destaca-se no ambiente organizacional, 

uma vez que é visto como um método gerencial para melhoria de processos e soluções de 

problemas, podendo ser utilizado em qualquer tipo de organização (MARSHALL JUNIOR et. 

al., 2016).  

Um dos benefícios do Ciclo PDCA é poder ser implementado junto a outras ferramentas de 

qualidade, servindo essas como complemento para auxiliar na identificação e melhoria dos 

problemas (BEGHELLI, 2015). Neste contexto, as ferramentas da qualidade estão presentes 

nas organizações para gerenciar os processos e também para aperfeiçoar a tomada da decisão. 

Segundo Neto (2009), as ferramentas da qualidade são usadas para identificar, analisar 

problemas e, selecionar prioridades, possibilitando que a empresa realize a melhoria contínua. 
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As ferramentas da qualidade são simples, contudo, possuem um impacto visual significativo, 

visto que ajuda na organização, compreensão e interpretação de dados recolhidos em uma 

empresa.  

A realização deste trabalho partiu da necessidade de identificar oportunidades de melhorias dos 

processos de uma empresa, visando o aumento da sua competitividade. Nesse contexto, este 

estudo tem por objetivo identificar e analisar os problemas nos processos de uma distribuidora 

de produtos de higienização profissional, através do uso de ferramentas adequadas da qualidade, 

visando otimizar e melhorar dos processos da organização. 

 

2. Referencial teórico 

2.1.  Brainstorming 

A técnica Brainstorming, traduzido do inglês como “tempestade de ideias”, visa produzir o 

máximo de informações através do conhecimento dos membros envolvidos no assunto 

discutido, viabilizando encontrar as possíveis causas de um determinado problema (COSTA; 

MENDES, 2018). 

Mendonça e Silveira (2018), apontam que a técnica foi proposta pelo publicitário norte-

americano Alex F. Osborn, consistindo em uma dinâmica de grupo mediada por um líder, onde 

se buscavam soluções audaciosas para problemas, ideias inovadoras, dentre outros objetivos, 

de modo o papel do líder era encorajar os participantes a expressarem-se.  

Segundo Viana et al. (2013), o processo de coleta de informações dos participantes de uma 

reunião ocorre continuadamente, sem nenhuma preocupação crítica, resultando em uma 

“tempestade de ideias”, que, geralmente, são analisadas posteriormente através de outra 

ferramenta.  

 

2.2. Matriz GUT 

Segundo Santos et al. (2017), a Matriz de Gravidade, Urgência e Tendência – GUT, é uma 

ferramenta de gestão de problemas e causas que visa facilitar o processo de tomada de decisões 

complexas ao analisar e priorizar problemas ou ações de correção a serem implementadas. 

A construção da Matriz GUT baseia-se na atribuição de notas de 1 a 5 para os problemas 

analisados, gerando pontuações em três critérios: gravidade, relacionada a intensidade ou 

impacto que o problema pode gerar, urgência, relacionada ao prazo de resolução do problema 

e  tendência, relacionada ao agravamento do problema se nenhuma ação corretiva for efetuada. 

Em seguida, o multiplica-se os valores atribuídos para se obter o grau de prioridade dos 
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problemas analisados, de modo que aqueles que apresentarem as maiores pontuações, devem 

ser tratados com maior o grau de prioridade, visto que são considerados os problemas mais 

graves (TRUCOLO, 2016). 

 

2.3. Diagrama de Ishikawa 

O diagrama de causa e efeito ou diagrama de Ishikawa é uma ferramenta visual que visa auxiliar 

as organizações nas análises em busca da causa raiz de um determinado problema. Desta forma, 

tem a finalidade de ajudar os envolvidos a diagnosticar as possíveis causas reais dos problemas 

que acometem os processos de uma empresa (COSTA; MENDES, 2018). 

A aplicabilidade da ferramenta parte da esfera da qualidade, com o propósito de identificar as 

causas de situações indesejadas na organização, além disso, proporciona a facilidade de ser 

utilizada por qualquer pessoa envolvida no processo (HERMOGENES; SANTOS; WALKER, 

2019). 

De acordo com Suárez-Barraza e Rodríguez-González (2018), devem-se elencar as possíveis 

causas do determinado problema e descrevê-las no diagrama, alocando as causas nas categorias 

– M’s, isto é, máquina, a medida, o meio ambiente, a mão-de-obra, o método e a matéria prima. 

Fiorin et al. (2016) ressaltam que essa ferramenta é de suma importância para a gestão da 

qualidade, além de fácil entendimento, não são utilizados dados estatísticos, o que facilita no 

aprendizado de toda equipe.  

 

2.4. 5 Porquês 

O 5 Porquês é uma ferramenta simples e bastante difundida, que possibilita chegar à causa-raiz 

do problema, sendo geralmente utilizada em ambientes industriais e empresariais ligados à 

gestão da qualidade e melhoria continua (MARTINS; LAZARIN, 2021). 

Essa ferramenta foi criada por Taiichi Ohno, pai do sistema Toyota de produção, e consiste na 

identificação da causa raiz de um problema questionando cinco vezes “por quê”, a fim de 

garantir o tratamento da causa real. Segundo o desenvolvedor da ferramenta, se o porquê fosse 

questionado somente uma vez a causa real não seria identificada e o problema seria reincidente 

(OHNO, 1997). Apesar dessa abordagem ser chamada de 5 Porquês, o número cinco não é uma 

regra, é a prática de ir perguntando “por quê?” até a identificação da causa raiz. 

De acordo com Slack, Chambers e Johnston (2008), não se deve satisfazer rapidamente com as 

causas levantadas, e sim, chegar até a raiz do problema para, em seguida, resolver as causas 

fundamentais do problema.  
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2.5. 5W2H 

Segundo Carpinetti (2010), o 5W2H consiste em responder a sete perguntas básicas para 

implementação de melhorias, através do preenchimento de uma tabela em forma de planilha. 

Essa tabela é composta de perguntas como: what (o quê), onde descreve-se o que está sendo 

implementado; why (por quê), onde justifica-se a implementação da ação; where (onde), onde 

descreve-se o lugar onde a ação será implementada; who (quem), onde especifica-se os 

responsáveis pela implementação da ação; when (quando), onde define-se as datas de início e 

fim da ação; how (como), onde descreve-se como a ação será implementada; how much 

(quanto), onde especifica-se o custo da implementação da ação.  

Martins e Lazarin (2021) apontam que hoje em dia, diante da competitividade das empresas, 

alguns dos maiores problemas são as falhas de comunicação e dúvidas que surgem no processo, 

diante disso, o 5W2H se mostra muito útil, uma vez que elimina muitos destes problemas e cria 

ações claras e completas. 

 

3. Metodologia 

A pesquisa é definida como um estudo de caso, visto que é uma modalidade que consiste num 

estudo profundo e exaustivo de um ou mais objetos, de modo que permita seu amplo e 

determinado conhecimento (GIL, 2002). Além disso, caracteriza-se como uma pesquisa 

descritiva, pois busca determinar fenômenos e indicar relações entre as variáveis (GIL, 2009). 

Adicionalmente, se caracteriza como exploratória, que, segundo Prodanov e Freitas (2013), são 

pesquisas que tem por objetivo agregar mais informações ao objeto de estudo, através de 

investigação, formulação de hipóteses e um maior aprofundamento, permitindo uma maior 

participação do pesquisador sob várias percepções do objeto em estudo e a interação com os 

envolvidos no mesmo. 

O estudo de caso foi realizado em uma distribuidora de produtos de higienização profissional, 

onde foi realizada a identificação, análise, priorização e o desenvolvimento de um plano de 

ação sob o problema de maior complexidade presente na organização através da utilização de 

ferramentas da qualidade. 

No presente trabalho foi utilizado o ciclo PDCA, seguindo as etapas de observação do 

fenômeno, análise das causas e elaboração do plano de ação. Nesse sentido, para fins de 

levantamento de informações, foi utilizada a ferramenta brainstorming, de modo a serem 

apontados os problemas existentes na organização. Em seguida, para ordenação dos problemas 
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identificados, foi elaborada uma Matriz GUT, a fim de possibilitar a identificação do problema 

a ser atacado prioritariamente.  

Na sequência, foi elaborado o Diagrama de Ishikawa, a fim de diagnosticar as causas que levam 

ao problema prioritário. Feito isso, foi aplicada a ferramenta dos 5 Porquês, visando o melhor 

entendimento do que gerou o problema. Por fim, foi elaborado um plano de ação 5W2H com a 

finalidade de propor melhorias aos gestores da empresa em questão. A Figura 1 apresenta as 

ferramentas da qualidade utilizadas na pesquisa. 

 

Figura 1 – Ferramentas da qualidade utilizadas na pesquisa 

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2022) 

 

4. Resultados 

4.1. Sobre a empresa 

O objeto do estudo de caso é uma empresa distribuidora, situada na cidade de Maceió/AL, 

especializada em produtos e acessórios para limpeza e higienização profissional, atuante no 

mercado alagoano há mais de 25 (vinte e cinco) anos, e busca orientar seus clientes a fim de 

lhes promover as soluções eficazes e seguras, ofertando produtos com bom custo-benefício, 

agilidade e qualidade. Tem como principal público-alvo pessoas jurídicas, tais como 

lavanderias, escritórios, hotéis, motéis, pousadas, clínicas, academias, restaurantes, padarias, 

bares e demais empresas que fazem médio e alto consumo dos produtos ofertados. 

A empresa conta com uma equipe de 11 (onze) profissionais, dividida em setores de Compras 

(liderada pelo gestor da empresa), Televendas, Financeiro, Estoque e Logística, cada um com 

suas devidas atribuições e responsabilidades. 
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É um tipo de organização que trabalha com processamento de informações (pedidos), 

armazenamento e distribuição de produtos, e pode-se resumir, de maneira geral, que o fluxo de 

processos internos ocorre de acordo com o apresentado na Figura 2.  

 

Figura 2 – Fluxo dos processos internos da empresa 

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2022) 

 

4.2 Análise dos resultados 

Após um sólido embasamento literário acerca das ferramentas da qualidade propostas a serem 

utilizadas no projeto como auxílio para implantação do ciclo PDCA, foi realizada uma visita 

técnica na distribuidora foco do estudo. Durante a visitação, foram conhecidas as instalações 

da organização, seu fluxo de processos, bem como foram realizadas entrevistas com os gestores 

e colaboradores da mesma, a fim de se obter maior imersão e familiaridade dos autores com o 

ambiente organizacional. 

No primeiro contato, alinhada a entrevista de ambientação, foi realizado o brainstorming, tendo 

como objetivo identificar os problemas existentes na empresa. A aplicação da ferramenta 

ocorreu separadamente nos setores de Compras, Vendas e Estoque, de maneira a deixar os 

funcionários mais confortáveis em expressar seu dia a dia e respectivas problemáticas.  Nesta 
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etapa, foram listadas inúmeras adversidades nos processos da organização, que, posteriormente, 

foram resumidos em nove principais problemas, sendo eles: falhas na comunicação interna, 

quantidade insuficiente de funcionários para a alta demanda de trabalho, falhas no marketing: 

visibilidade da empresa e apresentação dos produtos, necessidade de captação de novos clientes, 

dificuldade de captar empresas de hotelaria e restaurantes (contrato comodato e falta de 

vendedor externo), bitributação, rede restrita de fornecedores de produtos, furo de estoque, má 

identificação dos produtos no estoque.  

A partir da filtragem de informações, passou-se para a etapa de priorização dos gargalos 

identificados. Para tal, foi utilizada a ferramenta Matriz GUT, que consiste em determinar o 

grau de prioridade dos problemas atribuindo notas de 1 a 5 pelos critérios de gravidade, urgência 

e tendência e, em seguida, obter uma pontuação prioritária pela multiplicação desses 

indicadores. Para isso, foi realizada uma nova reunião com um dos colaboradores da empresa, 

que atua ativamente no setor de Gestão, com o intuito de fazer uma priorização mais assertiva. 

A concepção da matriz GUT pode ser observada logo abaixa, na Figura 3. 

 

Figura 3 – Elaboração da ferramenta Matriz GUT 

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2022) 

 

Como observado, os problemas foram identificados de acordo com o seu setor, conforme 

listados na Figura 1, e quantificados de acordo com os critérios da matriz. A partir desta 

avaliação, pôde-se chegar no grau de prioridade de cada problema, e os mesmos foram 

reorganizados de maneira decrescente com base na sua pontuação, conforme apresentado na 

Figura 4. 

 

SETOR PROBLEMA G  U  T  PONTUAÇÃO

Geral Falhas na comunicação interna  5 5 3 75

Geral
Quantidade insuficiente de funcionários para alta demanda de 

trabalho 
4 3 2 24

Vendas
Falhas no marketing: visibilidade da empresa e apresentação dos 

produtos ao cliente
4 3 3 36

Vendas Necessidade de captar novos clientes 3 2 2 12

Vendas
 Dificuldade de captar empresas de hotelaria e restaurantes 

(contrato comodato e falta de vendedor externo) 
2 3 2 12

Compras/ 

Financeiro
Bitributação  3 3 3 27

Compras Rede restrita de fornecedores de produtos 3 3 2 18

Estoque Furo de estoque 5 5 5 125

Estoque Má identificação dos produtos em estoque 2 1 2 4

MATRIZ GUT DE PRIORIZAÇÃO - Elaboração
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Figura 4 – Resultados da aplicação da ferramenta Matriz GUT 

 

Fonte: Elaborado pelos autores no software Excel (2022) 

 

Mediante os resultados obtidos com a Matriz GUT, observou-se que o problema que mais causa 

impacto na organização e que demanda maior necessidade de ser resolvido é o furo de estoque, 

visto que apresentou a maior pontuação. 

A etapa seguinte consistiu em diagnosticar as possíveis causas que levam ao principal problema 

identificado. Dessa forma, utilizou-se o Diagrama de Ishikawa, também conhecido como 

Diagrama de Causa e Efeito ou Diagrama Espinha de Peixe, que é uma ferramenta visual que 

utiliza de seis dimensões (mão de obra, máquina, meio ambiente, material, medida e método) 

para analisar as possíveis causas de um problema, proporcionando uma observação 

generalizada do mesmo, conforme apresentado na Figura 5. 

 

Figura 5 – Diagrama de Ishikawa e principais causas 

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2022) 

SETOR PROBLEMA PONTUAÇÃO PRIORIDADE

Estoque Furo de estoque 125 1º

Geral Falhas na comunicação interna  75 2º

Vendas
Falhas no marketing: visibilidade da empresa e apresentação dos 

produtos ao cliente
36 3º

Compras/ 

Financeiro
Bitributação  27 4º

Geral
Quantidade insuficiente de funcionários para alta demanda de 

trabalho 
24 5º

Compras Rede restrita de fornecedores de produtos 18 6º

Vendas Necessidade de captar novos clientes 12 7º

Vendas
 Dificuldade de captar empresas de hotelaria e restaurantes 

(contrato comodato e falta de vendedor externo) 
12 8º

Estoque Má identificação dos produtos em estoque 4 9º

MATRIZ GUT DE PRIORIZAÇÃO - Resultados
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Na Figura 5 é possível analisar as causas identificadas do furo de estoque, bem como destacar 

as causas diretas de tal problema (contornadas em azul) através do conhecimento prévio das 

operações internas adquirido pelas visitas na empresa. Ademais, estabelecer algumas relações 

entre elas, como, por exemplo, as causas “Falta de capacitação na alimentação do sistema” e 

“Solicitação de produtos com a unidade de medida incorreta” podem ser resumidas em uma 

única causa integrada: “Erros na alimentação do sistema”. Dessa maneira, estas informações 

foram enxutas para melhor objetividade na etapa subsequente, a detecção das raízes das causas 

do furo de estoque, foi aplicada a ferramenta dos 5 Porquês, como exposto na Figura 6. 

 

Figura 6 – Aplicação da ferramenta 5 Porquês 

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2022) 
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Na sequência, foram elaborados planos de ação direcionados para a resolução do problema 

macro a partir do tratamento de cada raiz detectada. Para tanto, a Figura 7 foi elaborada expondo 

a utilização da ferramenta 5W2H. 

 

Figura 7 – Planos de ação elaborados com a utilização da ferramenta 5W2H 

 

Fonte: Elaborado pelos autores (2022) 
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Tal planejamento foi apresentado ao gestor e aos colaboradores da empresa, como instrumento 

guia para propiciar melhorias no que se diz respeito ao maior problema recorrente em seu 

cotidiano, o baixo índice de acuracidade do seu estoque, que influencia a ocorrência de 

retrabalho e perda da produtividade na organização como um todo. 

 

5. Conclusão 

O presente trabalho alcançou o seu objetivo ao identificar e analisar os problemas nos processos 

de uma distribuidora de produtos de higienização profissional, através do uso de ferramentas 

adequadas da qualidade, propondo sugestões de melhoria para o problema considerado 

prioritário.  

Nesse sentido, buscou-se entender o maior gargalo da empresa, as causas que contribuíam para 

a sua existência e a origem de tais causas, para posteriormente serem concebidas estratégias 

para mitigar as suas ocorrências, servindo para a gestão da organização como instrumento de 

apoio a sua tomada de decisão.  

Deste modo, o objetivo proposto neste trabalho foi atingido de maneira satisfatória. Os 

resultados obtidos e o plano de ação foram apresentados ao gestor, para o devido conhecimento 

dos problemas existentes, bem como das sugestões de melhorias. Contudo, cabe a empresa 

analisar a viabilidade para a implementação do plano de ação proposto e sua execução. Espera-

se que ocorra uma redução considerável no furo de estoque, caso a empresa decida pela 

implementação das ações sugeridas. 

Para trabalhos futuros sugere-se a aplicação do ciclo PDCA seguindo suas demais etapas, visto 

que esse estudo teve foco na primeira etapa, ou seja, de planejamento. 
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