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     Com o mercado ajustado ao mundo globalizado, os serviços tendem a tornar-

se cada vez mais práticos, ágeis e eficientes. No setor alimentício, esse padrão 

se mantém, e os consumidores anseiam por receber alimentos seguros, de 

qualidade e de forma rápida no conforto de suas casas. Com base em (NIGRI, 

2019), Santos (2015) acrescenta que, cada vez mais, os consumidores têm 

buscado comodidade e agilidade para sua alimentação. 

    Segundo dados da ABF (Associação Brasileira de Foodservice), o mercado 

de franchising, faturou 14,4% a mais no intervalo do quarto trimestre de 2023 ao 

terceiro trimestre de 2024, quando comparado ao intervalo do quarto trimestre 

de 2022 ao terceiro trimestre de 2023, totalizando no período, um faturamento 

de 264 bilhões de reais. Esses dados englobam tanto o setor de comércio e 

distribuição, quanto o setor de Food Service, e expressam a importância do 

segmento para o consumidor brasileiro.   

    De acordo com pesquisa Datafolha, o público de comida japonesa cresce em 

15% no intervalo 2013-2023, sendo composto em maioria por pessoas de 25 a 

40 anos. Diante desses números, observamos um alto crescimento do mercado 

de alimentação oriental no país, consequentemente, aumentando-se a 

concorrência e a variedade de propostas e fornecimento de produtos. 

    Nesse cenário, os restaurantes precisam adaptar-se às tendências do 

mercado, gerando diferenciais e agregando valor. De acordo com (NIGRI, 2019), 

o mercado de compras online de alimentação foi fomentado, também, pelo 

desenvolvimento considerável de aplicativos para telefones celulares, que 

permitiram o surgimento de empresas digitais especializadas em facilitar o 

delivery de comida, ao conectar usuários com restaurantes locais 

(BITTENCOURT, 2019). 

    Para isso, as operações exigem infraestrutura material, pessoal e cultural, 

garantindo um processo produtivo seguro, ágil e otimizado. Nesse sentido, a 

implementação de ciclos de melhoria contínua torna-se essencial, agregando 

valor, controle e credibilidade aos processos desempenhados na operação. 

    No estágio de melhoria contínua estruturada, o principal objetivo é 

implementar a filosofia de melhoria em todos os processos organizacionais 



 
 

 
 

(BESSANT et al., 2001). Partindo disso, torna-se essencial um controle rigoroso 

de processos, com procedimentos bem estabelecidos, desde o recebimento da 

matéria-prima até o envio do produto final para o consumidor.  

    O presente estudo visa otimizar um plano de negócios de um Delivery de 

Comida Japonesa na Região Metropolitana de Recife (RMR), analisando 

processos operacionais, logísticos, financeiros, publicitários, de mercado, dados, 

qualidade e P&D, para identificar destaques e pontos de melhoria. 

   Com base nesses pontos, serão desenvolvidos planos de ação embasados em 

dados e metodologias, visando maior desempenho em cada processo, 

promovendo fluidez, controle e maximização de recursos, tornando o negócio 

viável e adequado ao orçamento e proposta desejada. 

    Os dados fornecidos pela empresa servirão de base para o estudo, incluindo 

métricas como volume de vendas, preços, Ticket Médio, produtos mais e menos 

vendidos, CMV (custo da mercadoria vendida), custos operacionais 

(equipamentos e utensílios), estoque, equipe e infraestrutura (locais, reformas e 

aluguéis). 

    A partir dessas informações, será possível mapear processos com maior 

precisão, facilitando a identificação de pontos de melhoria. Assim, os planos de 

ação serão implementados de forma mais eficaz, considerando as 

particularidades e necessidades de cada setor. 

 

 

  

    Apesar do crescimento do setor de Food Service, com um aumento de 14,4% 

de faturamento de setembro de2024 quando comparado a setembro de 2023, 

ainda enfretamos uma problemática, do alto quantitativo de empresas que 

encerram suas atividades a cada ano. Dados da ABRASEL (Associação 

Brasileira de Bares e Restaurantes) afirmam que 2 a cada 10 restaurantes 

encerram suas atividades em até 2 anos de funcionamento. Isso se dá devido a 

uma série de fatores, dentre eles: inflação, ausência de palejamento, falta de 

recursos, falhas no plano de negócio, dentre outros. 

 



 
 

 
 

     Destacando-se um desses fatores, têm-se a importância da elaboração de 

um projeto de plano de negócio sólido e bem equacionado. O plano de negócio 

é uma ferramenta que auxilia o empreendedor de forma segura, pois através do 

planejamento nele exposto é possível identificar falhas que, se cometidas no 

mercado, poderia gerar custos indesejáveis (CRUZ; SILVA, 2015).  

    Para Maximiano (2011), o plano de negócio é: "uma descrição detalhada da 

empresa, de seu funcionamento e do que é necessário para sua instalação". Ou 

seja, o plano de negócio é a definição da empresa, antes mesmo da sua 

existência. (CRUZ; SILVA, 2015). Ou seja, o plano de negócio está diretamente 

associado ao planejamento de um empreendimento, detalhando pontos como: 

objetivos, missão, desafios, mercado consumidor, público-alvo,  concorrentes e 

estrutura necessária. Dessa forma, é possível a realização de antecipação de 

problemáticas que venham a pôr em risco os objetivos definidos para a atividade, 

e consequentemente, aumentando-se a chance de sucesso. 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

2.3 Metodologia DMAIC 

 

Com base na identifficação de falhas e não conformidades em projetos, torna-se 

necessária a implementação de planos de ação com foco em melhorias. Dessa 

forma, algumas metodologias atuam de forma estratégica nesse 

desenvolvimento, tornando as ações metódicas, organizadas, com objetivos 

bem definidos e pautados em dados. Dentre as metodologias existentes, 

destaca-se o DMAIC, o qual apresenta um escopo de atividades de forma 

objetiva, com foco na definição de falhas, análises estatísticas, desenvolvimento 

de planos de ação, ferramentas de controle de indicadores e monitoramento de 

processos. A metodologia DMAIC é subdividida nas seguintes etapas: Definir, 

Medir, Analisar, Implementar e Controlar.  

 

 Definir ocorre a definição do problema a ser analisado. Dessa forma, são 

definidos de forma detalhada os pontos de melhoria, equipe, escopo de 

projeto e missões, assim como os seus impactos nos resultados, e 

consequentemente no cliente e nas suas necessidades. CHOWDHURY, 

2001) 

  Medição, ocorre a captação de dados relacionados ao processo/setor 

analisado para que sejam realizadas análises estatísticas, com foco na 

definição dos parâmetros ideais para as especificações e indicadores do 

processo. Além disso, nessa etapa, compreende-se o comportamento do 

processo antes da implementação das melhorias, sendo uma etapa crucial 

para a análise e controle das mudanças desenvolvidas. Segundo, Coutinho 

(2011, p. 44), o objetivo das medidas é captar causas de problemas, e gerar 

melhorias. 

 Análise, ocorre uma conexão entre as etapas de definição e medição com 

foco na resolução de problemas. Ou seja, o problema foi definido e 

identificado na etapa de definição, em seguida, o problema foi mensurado 

na etapa de medição, e agora, na etapa de análise, através de ferramentas 

da qualidade, o foco será na resolução desse problema, de forma metódica 



 
 

 
 

e analítica. Segundo Kume (1993), as causas assinaláveis são provocadas 

pelo não cumprimento de certos padrões ou pela aplicação de padrões 

inadequados (COUTINHO, 2011). 

 Implementação, ocorre a implementação do plano de ação, onde coloca-se 

em prática as atividades determinadas e analisadas. Nesta etapa do ciclo 

DMAIC, reúne-se todas as informações levantadas nas três etapas iniciais 

e pode-se dizer que é o resultado de todo o planejamento realizado até 

então. COUTINHO (2011, p.46) destaca que a boa execução das etapas 

de definir, medir e analisar, resultam em uma boa etapa de melhorar, trata-

se esta etapa como consequência das três primeiras. 

 Controle, ocorre o acompanhamento dos resultados obtidos aliados a ações 

de manutenção dos parâmetros alcançados. Controlar é documentar e 

monitorar todas as decisões, medições, e indicadores de desempenho do 

processo (HARRY, 1994) 

 

       Segundo (SANTOS, 2006), a literatura sugere que o Seis Sigma combina a 

abordagem estatística e a abordagem estratégica. A abordagem estatística está 

alicerçada na aplicação do pensamento estatístico, em que a priorização do foco 

em processos, o entendimento da variação e o uso de dados para subsidiar 

ações devem ser entendidos como componentes-chave nas atividades diárias 

de gerenciamento de processos. (SANTOS et al, 2010) 

 

2.4 Ferramentas da qualidade 

 

2.4.1 Brainstorming 

    Com base na criatividade aliada ao entendimento do processo, através do 

brainstorming, são identificadas sugestões de fatores, os quais podem estar 

influenciando nos resultados negativos do setor e/ou processo analisado. De 

forma ideal, é importante que os membros do brainstorming estejam livres para 

propor sugestões. Isso permite assim, que a etapa gere um número maior de 

possibilidades, gerando mais confiabilidade. Segundo (RUFINO, 2024), a técnica 

tem a finalidade de explorar a criatividade dos envolvidos na dinâmica para que 

possam ser exploradas as mais diversas formas de pensamento que gerem 

soluções eficazes na resolução de problemas (SMITH, 2020). 



 
 

 
 

Tendo  em  vista  que  a  geração  de  ideias  é  uma  parte  crítica   do   processo   

consideram  o  brainstorming  como  MTF-I  particularmente  eficaz  para  a  

idéias, sao geradas novas possibilidades de melhoria para processos e projetos. 

 

2.4.2 Diagrama de Ishikawa 

 

     Segundo Werkema (1995) o diagrama de causa e efeito se configura como 

sendo uma ferramenta utilizada para apresentar a relação existente entre um 

resultado de um processo, que no caso refere-se ao efeito e os fatores que 

possam ter modificado o resultado do processo considerado (COSTA, 2018). 

O processo é analisado com base na ferramenta dos 6Ms: Método, Máquina, 

Medida, Meio ambiente, Material e Mão de Obra. Dessa forma, as possíveis 

causas serão realocadas em setores a depender da sua natureza, gerando maior 

nível de detalhamento, e consequentemente, facilitando a implementação de um 

plano de correção/melhoria focado. De acordo com Ishikawa (1993) o 

agrupamento dos fatores deve ser corretamente controlado a fim de que os 

processos sejam transformados em causas que resulte em bons produtos e 

efeitos. Nesse caso que o processo resulte no aumento da produtividade 

 

(Figura 4). 

 

Figura 4 - Representação do Diagrama de Ishikawa 

 

Fonte:  O autor (2025) 



 
 

 
 

 

 

2.4.3  5 Por quês 

 

       A ferramenta 5 por quês, como o nome já diz, se baseia em 5 sucessivas 

perguntas de questionamento em relação a uma determinada causa de um 

problema, afim de que uma causa mais aprofundada seja encontrada. Dessa 

forma, ao encontrar essa causa raiz, a problemática será atingida de forma mais 

ampla e sistêmica, promovendo assim, maiores resultados. Segundo, (COSTA, 

2018), o método dos 5 porquês é uma abordagem científica, utilizada no sistema 

Toyota de Produção, para se chegar à verdadeira causa raiz do problema, que 

geralmente está escondida através de sintomas óbvios (Ohno, 1997). 

    De acordo ainda com Weiss (2011), para análise dos 5 por quês, embora seja 

denominada assim, pode-se utilizar menos por quês (3, por exemplo), ou mais 

por quês, de acordo com a necessidade para que se encontre a causa raiz. 

(COSTA, 2018) 

 

2.4.4. 5W2H 

 

       Para que haja a definição detalhada do plano de ação a ser realizado utiliza-

se uma importante ferramenta: 5W2H. Dessa forma, a ferramenta 5W2H tem por 

finalidade detalhar as etapas do plano a ser posto em prática. A sigla se refere a 

cinco palavras que começam com W e duas com H em inglês, sendo elas: What, 

Why, Where, When, Who, How, How much.  

 

 Whats será feito 

 Why  

 Where  

 When  

 Who  

 How  

 How much de.  



 
 

 
 

    De forma geral, utiliza-se uma tabela com todas as informações citadas, como 

pode ser analisado na Figura 5. 

 

 

Figura 5  Representação da ferramenta 5W2H 

 

                                                    Autor: Sebrae/SC 

 

        Com a utilização da ferramenta 5W2H ocorre um maior controle das etapas 

dos planos de ação envolvidos no projeto. Assim, ocorre maior direcionamento 

de custos envolvidos, prazos e responsabilidades. Segundo SEBRAE (2008), a 

técnica 5W2H, é uma ferramenta pratica a qual possibilita que, em qualquer 

momento, consigamos identificar rotinas e dados importante de um projeto ou 

unidade de produção, possibilita tamém enxergar quem é quem dentro de uma 

organização, o que faz e porque realiza determinadas atividades. 

 

3.METODOLOGIA 

 

O projeto desenvolvido tem por finalidade a otimização e controle dos processos 

de fabricação de um Delivery de comida japonesa situado na Região 

Metropolitana de Recife (RMR). Os gestores da operação em questão estavam 

lidando com a ausência de lucratividade da empresa, apesar do crescimento das 

vendas. Dessa forma, em formato de consultoria, foi realizada uma análise e 

mapeamento dos processos envolvidos nas atividades operacionais para que 

seja possível a identificação de falhas operacionais, e consequentemente, a 

correção, através do desenvolvimento de planos de ação.  

 



 
 

 
 

Nesse contexto, utilizou-se a metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analisar, 

Implementar e Controlar), e foram cumpridos procedimentos de gestão e 

melhoria de processos.  

 

 

3.1 Definir 

 

Primeiramente, n

SWOT (em português, FOFA), as forças, fraquezas, oportunidades e ameaças, 

as quais estariam relacionadas à problemática central do restaurante: ausência 

de lucratividade.  

 

3.2 Medir 

 

Na etapa de medições foram coletados dados referentes ao funcionamento do 

restaurante no ano de 2022. Entre essas informações estavam: Número médio 

de vendas mensais, Faturamental mensal médio, Custos operacionais, CMV 

(Custo de Mercadoria Vendida) Parcial e Total. Através desses dados, foram 

realizadas análises estatísticas com foco na promoção de insights.  

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

3.3 Analisar 

 

Com medições estatísticas realizadas, partiu-

inicialmente, através do Diagrama de Ishikawa, foram mapeadas possíveis 

causas relacionadas à ausência de lucro na operação. Em seguida, através da 

realização de um brainstorming com a gestão do restaurante, foram identificadas 

as causas de maior probabilidade de impacto na problemática. Posteriormente, 

 foram realizadas análises com foco na 

identificação da causa raiz das problemáticas encontradas no diagrama de 

Ishikawa, permitindo assim, que os pontos de melhoria sejam tratados desde o 

princípio do processo.  

 

 

 

3.4 Implementar 

 

 utilizou-

implementar planos de ação e correção das causas raízes para ausência de 

lucratividade no restaurante encontradas na análise 5 por quês. As ações foram 

realizadas conforme o planejamento. 

 

3.5 Controlar 

 

Nessa etapa foram elaboradas ferramentas de controle com a finalidade de 

assegurar que os resultados obtidos no projeto perdurem a longo prazo. 

 

  

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

  

 

  

 

 

 

  

 

 

Com base nas atividades propostas e na metodologia utilizada (DMAIC), o 

cronograma foi elaborado com base nas etapas da metodologia. Assim, foi 

determinado um período para cada fase: definir, medir, analisar, implementar e 

controlar. Além disso, Está incluso no cronograma (Quadro 1) a apresentação 

do projeto final, e a duração do desenvolvimento do projeto. 

 

Quadro 1  Cronograma do projeto

 

Fonte: O autor (2025) 
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