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RESUMO

A gestéo da qualidade € um aspecto essencial que deve estar presente em todas as
organizacdes que buscam manter a competitividade, crescer e desenvolver novas
oportunidades. Dentro das organizagfes, uma area de destaque é a da logistica, que
€ responsavel pela distribuicdo, transporte, armazenamento e entrega de produtos
aos clientes. Para que os processos na logistica possam acontecer de maneira
apropriada é fundamental também investir na area da qualidade. Para tanto, existem
inUmeras ferramentas que podem auxiliar a aprimorar a qualidade na logistica. Uma
das ferramentas, indicada pela literatura como eficaz, € a PDCA. Esta € um método
de melhoria continua que visa incidir sobre as causas dos problemas. Em vista disso,
esse trabalho buscou verificar e compreender alguns aspectos, através de uma
revisdo de literatura e de uma pesquisa qualitativa, da gestao na qualidade da logistica
na Inddstria de alimentos. Participaram da pesquisa cinco gestores da area da
logistica, respondendo a um questionario. O estudo apontou que estes gestores
encontram dificuldades significativas relacionadas a utilizacdo de ferramentas de
qualidade, que atualmente nado utilizam nenhuma ferramenta, mas se mostraram
abertos a conhecerem novas possibilidades, que proporcionem melhorias e gerem

servigos mais eficientes.

Palavras-chave: Logistica; Gestédo da qualidade; PDCA.



ABSTRACT

Quality management is an essential aspect that must be intrinsically involved in every
company that seek to keep competitively, development of new opportunities and
growth. Within these companies, a prominence field is logistics, which is responsible
for distribution, transportation, warehousing and delivering of the products to the
clients. So that the processes in logistics can happen in an appropriate way it is
fundamental to invest also in the quality area. For this, there are a lot of tools that can
help to enhance logistics quality. One of these tools, indicated as effective by previous
research on this area, is PDCA. This is an enhancement method which focus on the
cause of the problem. This paper aims to verify and comprehend some aspects,
through a review of the literature and a qualitative research, about logistics quality
management in food industry. Five executives from the logistics field answered a quiz
in order to help this research. This study clarified that these executives come up
against significant difficulties related to quality, they also do not employ any tool t6
solve it. Nevertheless, they are available to explore new possibilities that can provide

some enhancements and more effective services.

Keywords: Logistics; Quality management; PDCA.
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1. INTRODUCAO

Com a globalizacéo, todas as organizacdes sofreram mudancas significativas.
Para sobreviver e obter lucratividade se tornou essencial uma busca continua por
inovacdo, tanto no desenvolvimento e distribuicdo dos produtos quanto no

desenvolvimento dos colaboradores. Assim,

Qualidade e competitividade deixaram de ser apenas um diferencial entre as
companhias para se tornarem fator de sobrevivéncia no mercado global.
Colocar o produto certo, no local certo, na hora certa, pelo menor preco € a
grande meta a ser alcangada. Mais do que nunca, encontramos na logistica
uma poderosa ferramenta, que nos ajudard a mudar conceitos, rever
processos e quebrar paradigmas (ROGRIGUES; GODOY, 2003, p.01).

Enfim, conseguir aperfeicoar os processos, sendo capaz de reaproveitar ao
maximo todos os recursos disponiveis de maneira a cortar gastos, sem perder a
qualidade e os clientes, se tornou fundamental. Em vista disso, os centros de
distribuicdo, controlados pela area da logistica, passaram a se caracterizar como
importantes estruturas organizacionais. (RODRIGUES; GODOQY, 2003).

Segundo Christopher (1997), a logistica é o processo de gerenciar
estrategicamente aquisicdo, movimentacédo e armazenagem de materiais e produtos
acabados bem como os relativos fluxos de modo a maximizar as lucratividades
presente e futura através da reducéo dos custos.

As mudancas no mercado, ndo geraram apenas pressdes de custos e
inovacdo, mas os préprios clientes se tornaram mais exigentes, principalmente em
relacdo a qualidade dos produtos e servicos comercializados, assim sendo para a area
de logistica ndo cabe apenas garantir a agilidade na distribuicdo e reducéo de custo,
mas também aprimorar e investir na qualidade destes servigcos. (ALENCAR, 2003)

Nos dias atuais, muitas empresas perdem a eficiéncia e produtividade se
distanciando cada vez mais do mercado por falharem no tratamento de seus
problemas. (ALENCAR, 2003)

A melhoria e comprometimento continuo deve estar na raiz das empresas,
bem como seus colaboradores envolvido com o tema, conhecendo seus processos,
bens ou servigos. O uso de ferramentas de andlise de problemas, na manutencéo e
melhoria de resultados é uma forma de manter a melhoria continua. Outrossim, o
comprometimento dos colaboradores, a qualidade dos servicos prestados e a

satisfagdo dos clientes também sdo fatores extremamente importantes e decisivos



para as empresas, desta forma a logistica com utilizagéo de ferramentas de qualidade,
tornara as empresas mais eficientes e perenes. (ALENCAR, 2003)

Desse modo, este trabalho se propde, através de uma revisao de literatura e
de uma pesquisa qualitativa, verificar gestdo na qualidade da logistica na Industria de
alimentos. Focando na utilizacdo de uma ferramenta especifica chamada PDCA,
importante para auxiliar na descoberta dos problemas presentes em um processo

logistico.



2. REVISAO DE LITERATURA

2.1.1 LOGISTICA:

Para Bowersox e Closs (1996), a logistica pode ser definida como um processo
de gerenciar estrategicamente a ““compra’”’, movimentacao e distribui¢cdo de produtos,
através da organizacdo e dos seus canais de marketing, para ajustar e atender os
conceitos de custos de uma companhia.

O conceito de cadeia logistica, surgiu na década de 1980, que rapidamente
ganhou reconhecimento e utilizacdo. (LAMBERT, D. et al. 1998)

J4 para Ballou (1995), a logistica empresarial trata das relacbes de
movimentacdo e armazenagem, que auxiliam o fluxo de produtos desde o ponto de
compra de matérias-primas até o ponto de consumo final, com os fluxos de informacéo
que colocam os produtos em movimento com o proposito de providenciar niveis
corretos de servico ao cliente, a um custo razoavel.

A o conceito logistica, segundo Reis, 2004 se deu durante a Segunda Guerra
Mundial, onde os movimentos militares precisavam de uma melhor provisdo e
administracdo dos produtos bélicos, dos suprimentos pessoais, das instalacfes
temporéarias, como também acdes para os servicos. Dessa forma, os exércitos que
administravam sistematicamente estas acfes, poderiam ter vantagem competitiva em
uma guerra.

Para Coelho (2016) no inicio de 1991, a logistica e a estratégia competitiva,
revelam sua importancia. Em um historico recente, a logistica vem crescendo e
evoluindo, passando de acdes simples para acfes sinérgicas, ou seja, a logistica
integrada e, atualmente, supply chain management (gerenciamento da cadeia de
suprimentos). O cenario mudou muito nos ultimos anos. A competividade entre as
empresas brasileiras e do mundo podem ser diferenciadas em varios sentidos, tais
como; 0s custos logisticos e de estocagem de materiais; a elevada carga tributaria; e
0 excesso de burocracias e a legislacdo conservadora brasileira em relacdo as
importacbes e exportacdes. Desta forma, estes fatores somados ao mau uso de
ferramentas de gestao limitam as agfes das empresas e as tornam frageis sob a 6tica
do desenvolvimento e da qualidade de seus produtos e servi¢os. Para finalizar, Coelho
(2016), relata que a busca continua pela satisfagdo dos clientes/consumidores e a

extrema competigdo junto aos concorrentes, tém feito principalmente as empresas de
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alimentos a criarem padrbes de seus processos com o0 objetivo de melhorar a

qualidade de seus produtos de forma a se tornarem ainda mais competitivas.

Coura (2002), através de um estudo de caso da empresa Perdigao
Agroindustrial S/A, trabalhou com a Importancia da logistica no transporte de
produtos frigorificados no Brasil. Sendo um dos seus objetivos analisar de que forma
as operacoes logisticas da antiga companhia Perdigdo contribuem para o processo
produtivo, além de ajudar no processo de matérias primas e produtos. Tendo isso em
vista, 0 autor ainda estudou como a logistica contribui com as func¢des primérias de
gestédo, controle e planejamento, e finalmente conhecer a relevancia do setor de
transporte de cargas no Brasil. O autor concluiu que, a logistica é fundamental para
estratégia competitiva de uma empresa, pois implantou amplas mudancas tais
como: aumento do leque do processo produtivo, com seu armazenamento e
distribuicdo, modernizagéo (sistema de controles de estiques tais como WMS) dos
centros de distribuicdo, aprimoramento da capacitada de conexao com o mercado
global, a fim de detectar antecipadamente as necessidades dos setores envolvidos
no processo, além de minimizar as falhas e antecipa-las, agregando os interesses da
area de producdo e vendas. Que desta forma, melhoraram o0s ganhos para a
companhia, finalizando com a satisfagdo dos fornecedores e principalmente a

satisfacdo do consumidor final.

2.1.2 LOGISTICA INDUSTRIAL

Para Ballou (1993), a Logistica Empresarial pode ser conceituada como:
prover ao cliente com os niveis de servi¢cos desejados. O maior objetivo, seria alcancar
o melhor nivel do servico logistico providenciando bens ou servigos corretos, no lugar
certo, no tempo exato e na condi¢cao desejada, ao menor custo possivel. Para alcancar
os resultados desejados, a logistica empresarial deve contar com a administracéo
adequada das atividades — chave da Logistica — transportes, manutencdo de
estoques, processamento de pedido e de varias atividades de apoio adicionais. Para
Moura (2001), a visdo sistémica do processo logistico visa mitigar as perdas e a
melhorar o resultado final, o que ndo pode ser confundido apenas como uma redugao
de custos. As empresas estdo encontrando, na Logistica, respostas para melhorar o

seu poder de competicdo, mesmo quando acham que ja chegaram ao limite de



melhoria da qualidade. O gerenciamento logistico precisa entender a questédo central
da distribuicdo dos produtos, dentro de critérios que aperfeicoem o uso das
instalacdes, atentando para que nao haja interrupcéo no fornecimento e que o servico
para o cliente represente um apoio ao seu central de um negdécio. Nesse momento
entram em cena os Centros de Distribuigao (CDs), instrumentos que podem viabilizar
de forma competitiva o fluxo de mercadorias vindas dos fabricantes, até os seus

diversos graus de capilaridade distributiva.

2.1.3 CENTRO DE DISTRIBUICAO (CD)

Os Centros de Distribuicdo sdo locais onde existem concentracdes dos
produtos de uma empresa, geralmente localizados em grandes centros populacionais,
para distribuicdo dos produtos de forma mais eficiente. De acordo com Alencar (2008)
os Centros de Distribuicao (CDs),

[...] sdo instrumentos que podem viabilizar de forma competitiva o fluxo de
mercadorias vindas dos fabricantes, até os seus diversos graus de
capilaridade distributiva. Os CDs de posicionamento avancado,
principalmente, para a entrega de bens de consumo mais imediato,
constituem pontos de apoio ao rapido atendimento as necessidades dos
clientes de certa area geogréfica, distante dos centros de producgdo. Esse
mecanismo permite atender adequadamente a pequenos pontos de vendas,
tais como padarias, lanchonetes, bares e restaurantes, os quais tém uma
demanda firme e constante, com rapido giro de seus produtos, normalmente

de alta perfectibilidade e com pequeno tempo de comercializacéo.
(ALENCAR, 2008, p. 34).

A instabilidade econOmica, caracteristica marcante no mercado atual,

aumenta a complexidade operacional, segundo Alencar (2008, p.35), devido a:

1- Pedidos mais frequentes e em quantidades menores.

2- Ciclo mais curto de pedidos, dadas as constantes mudancas no mix de
produtos.

3- Aumento do numero de sku’s em estoque (sku’s sdo unidades ou itens de

produto).

4- Competicao baseada no ciclo do pedido e na qualidade.

5- Os servigos, diante dos fatores citados, requerem sistemas de controle com
alto

grau de precisao, capazes de controlar, processar e dar agilidade a movimentacao de
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materiais, que é uma das caracteristicas dos CDs.
6- Essa nova configuragdo demanda, dos Centros de Distribuicdo, uma
adequacéao
capaz de suportar.
7- Aumento das operacdes de recepcéo e distribuigcéo.
8- Operacdes 24 horas por dia, visando rapidez no recebimento e expedicao.
9- Aumento das atividades de controle de qualidade/validade, principalmente de
produtos com pequeno prazo de validade e de elevado grau de perecibilidade.
10-Aumento do imobilizado com estoques minimos necessarios.
11-Manutencao de &rea e de espaco para armazenar familias de produtos
semelhantes mas ndo iguais (alimentos, bebidas, ferragens, etc).
12-Manutencao de fortes investimentos em automacéao, treinamento de pessoal,
sistemas de informacdes e de controle.
13-As principais atividades em um CD, segundo a Aslog (Associacao de logistica).
14-Recebimento; Movimentacdo; Armazenagem; Separacdo de pedidos;

Expedicéo.

2.1.4 PICKING OU SEPARACAO DE PRODUTOS

A atividade de picking ou separacao de pedidos pode ser definida, segundo
Alencar (2008) “como a atividade responsavel pela coleta de produtos na quantidade
certa e no momento adequado, no local determinado de modo a satisfazer as
necessidades dos clientes” (p. 36).

Em relacdo a representatividade dos custos desta atividade, em média o
picking € responsavel por 60% dos custos de um centro de distribuicdo (Lima, 2002).
Segundo Rodrigues (1999) o picking é considerado como um dos processos mais
criticos dentro de um armazém, uma vez que engloba 30 a 40% do custo de mao de

obra do mesmo.

2.2 GESTAO DA QUALIDADE:

A qualidade segundo Ishikawa (1993), € uma percepc¢éao rapida da satisfacéo

das necessidades do mercado em geral, adequada a homogeneidade dos processos.
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Com um sistema de qualidade bem implementado é possivel, produzir, desenvolver
projetar, e comercializar um produto eficiente, mais Util e satisfatorio para ao cliente.

O conjunto de acbes antecipadamente planejadas e implementadas que
demonstram alcancar a satisfacdo do cliente, pode ser uma das definicbes de
qualidade, todavia é de suma importancia a utilizacdo adequada de diversos recursos:
humanos, materiais, financeiros e equipamentos (ALENCAR, 2008). Por tudo isso a
qualidade deve ser compreendida como uma maneira de se gerenciar 0s hegocios da
empresa e somente pode ser alcancada com a participacao de todos.

A gestéo da qualidade é responsavel pela identificacéo e tratamento das ndo
conformidades.

Scalco e Toledo (2002) fizeram uma pesquisa da gestdo da qualidade em
laticinios no estado de S&do Paulo. A metodologia para a pesquisa foi o survey e o
instrumento para a coleta de dados foi um questionario obtido a partir da
elaboracdo de um modelo conceitual que detalha, por meio de reviséo
bibliografica, o0s requisitos considerados para a gestdo da qualidade,
incorporando as especificidades dessa agroindustria. Na figura 1 pode ser visto o
modelo conceitual elaborado para a avaliagdo da gestdo da qualidade. Os
guestionarios foram enviados para os 50 estabelecimentos industriais do estado
de S&o Paulo que recebiam volume diario de leite acima de 20 mil litros. Esse
total corresponde a 100% dos laticinios do estado de S&o Paulo nessas
condi¢cBes. Vinte e um laticinios responderam ao questionario, o que corresponde
a uma amostra de 42% das empresas. Foi possivel realizar visitas técnicas a 16
dessas empresas, ou seja, a 76,2% da amostra. As empresas foram classifica-
das conforme o tamanho (por volume diario de leite recebido) e por tipo de capital.
Das empresas analisadas, 57,1% beneficiam entre 100 mil e 500 mil litros de leite
por dia (médio porte), 28,6% entre 20 mil e 100 mil litros (peque- no porte) e 14,3%
mais de 500 mil litros (grande porte). Empresas de capital nacional, metade das
quais sao cooperativas, representam 76,2% da amostra e as de capital

estrangeiro, incluindo as de capital misto, 23,8%.
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FIGURA 1: Modelo conceitual para avaliar a Gestédo da Qualidade
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FONTE: Scalco e Toledo, 2002.

Os autores puderam concluir que existem varios gargalos no sistema de
gestdo da qualidade nos laticinios do estado de Sdo Paulo. Observa-se que o
controle da qualidade da matéria- prima esta voltado essencialmente a atividades
de inspecédo. Algumas outras atividades que poderiam contribuir para a melhoria da
qualidade do leite recebido pelas empresas, como pagamento diferenciado pela
qualidade e assisténcia técnica preventiva, sdo pouco representativas no sistema
de gestdo da qualidade dessa agroindustria. Na etapa de processo de producao,
os laticinios consideram como fatores criticos na determinacédo da qualidade do
produto a limpeza e a higienizacao, que dependem fortemente da qualidade da
mao-de-obra, 0 que ndo € uma caracteristica forte dessa agroindustria.
Treinamento e capacitagcdo dos recursos humanos é condi¢cao sine qua non para

promover um processo de qualidade assegurada.
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2.2.1 Qualidade na Saude Publica

Os alimentos de modo geral, podem ter um efeito benéfico ou maléfico sobre
0 organismo das pessoas. Desta forma, a protecdo da saude publica envolve o
controle de qualidade dos alimentos antes de serem consumidos. Segundo Machado
(2012), o numero e a severidade de casos registados de enfermidades transmitidos
por alimentos tém aumentado de forma grave nas ultimas décadas. Cientistas
americanos detectaram que cerca de 33 milhdes de casos de doencas ocorrem
anualmente nos Estados Unidos devido a alimentos, conhecidas como enfermidades
transmitidas por alimentos. Ainda pensando neste tema, séo inUmeros 0s casos de
doencas cronicas como alergias e neoplasias. No Brasil, estas informacdes sobre
doencas causadas por alimentos sdo praticamente inexistentes, uma vez que 0S
Brasileiros ndo costumam registrar este tipo de doengas. Apesar do reconhecimento
de que o controle de qualidade de alimentos no pais é muito precario. O conceito de
qualidade de alimentos é complexo. No mercado significa um apelo de vendas ou de
economia para o consumidor. Para 0 mundo da nutricdo, o conceito de qualidade de
alimentos significa um apelo a boa saude e, para os toxicologistas, qualidade quer
dizer seguranca, ja que os alimentos devem ser inofensivos. Uma das grandes
mudancas no mercado, visando a qualidade como prioridade, foi a criacdo do
Sistema de Garantia da Qualidade™ (SGQ), teve seu inicio devido a era da gestao da
qualidade.

Ainda segundo MACHADO, 2012 os consumidores necessitavam de
confirmag@es de que os fornecedores estavam atendendo as especificacdes técnicas.
Dessa forma, seria possivel realizar a selecdo com auditorias com as empresas mais
capacitadas e apropriadas de quem forneceria matéria-prima para as empresas.
Visando este tema umas das certificagcbes mais reconhecidas no mundo, se chama
ISSO. No Brasil, a entidade responsavel por representar a ISO é o Inmetro (Instituto
Nacional de Metrologia). Desta forma, através dele as empresas certificadoras séao
reconhecidas e habilitadas para realizar a certificagdo das organizacdes que desejam
alcangar o “status” de empresa com o selo ISO (International Organization for
Standartization) 9000 ou outros.

A implantacdo da qualidade total, em qualquer organizagédo, somente € viavel
através do desenvolvimento de métodos que demonstrem a complexa contribuicdo
que a qualidade traz & companhia. (ALENCAR, 2008)
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Segundo PALANI, 1997 o primeiro conjunto de técnicas da Qualidade Total
envolve as “ferramentas”, sdo dispositivos, procedimentos gréficos, numéricos ou
analiticos, formulacbes praticas, esquemas de funcionamento, mecanismos de
operacdo, ou seja, métodos para fundamentar a implantacdo da Qualidade Total.
Frequentemente, cada ferramenta cita uma area especifica do projeto ou do
funcionamento do sistema de qualidade ou, ainda, da avaliagédo de seu desempenho.

Conforme ja conceituado a qualidade, as ferramentas tiveram um grande salto
nos ultimos anos. Iniciou de modelos estatisticos elementares, para matrizes que,
parecem complexas pela grande abrangéncia e diversidade de informacdes
requeridas para funcionarem, porém sdo de simples compreensdo, facil utilizacao e
produzem resultados importantes. (ALENCAR, 2008)

2.2.2 Ferramentas da qualidade

2.2.2.1 Gestao da Qualidade Total

Rebelato e Oliveira (2006) fizeram um estudo comparativo entre a Gestao
da Qualidade Total (TQM), os seis Sigma e a ISO 9000. As Ideias da, ISO 9000,
TQM e Seis Sigma, apresentam sintonia no que diz respeito a melhoria continua.
Todavia, o objetivo de cada iniciativa € um pouco diferente: TQM apresenta o
objetivo mais robusto no compromisso da gestao, cultural e treinamento e educacao
do colaborador, e externamente no atendimento dos requisitos dos clientes. Ja a
ISO 9000 detalha a gestao por processos e na satisfacao dos clientes. O Seis Sigma
prioriza a diminuicdo do detalhe dos processos organizacionais, identificando
realizacdo de ajustes nestes se o0s resultados ndo séo satisfatorios. Veja na tabela
1 onde podemos observar os dados comparativos das dimensodes: objetivo, foco
e barreiras para implantagéo.



TABELA 1: COMPARATIVO ENTRE TQM, SEIS SIGMA E 1SO 9000.
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TOM SEIS SIGMA ISSO 900
Obijetivo Melhoria continua Reduzir a Satisfazer as
variabilidade dos necessidades dos
processos clientes
Foco Satisfacdo do cliente Na prevencdo de Na gestéo por

Barreiras de

implantag&o

interno e externo,

compromisso da
gestao, treinamento e
educacéo do

empregado

Falta de envolvimento
e comprometimento
da direcéo;

Mudanca cultural;
Entendimento muito
limitado

da qualidade;

Outros interesses que
nado de qualidade;
Politicas
organizacionais
Cinismo

Estrutura
organizacional

Falta de treinamento
e educacdo dos

empregados

defeitos, na reducéo

dos tempos de ciclo e

na economia de custos.

Falta de envolvimento e
comprometimento da
direcdo; Mudanca
cultural; Infra-estrutura da
organizacgédo; Treinamento;
habilidades de
gerenciamento de projeto,
priorizagéo e selecdo de
projetos, andlise e
rastreabilidade;
Compreenséo da
iniciativa Seis Sigma,
ferramentas e técnicas;
Integracédo entre Seis
Sigma e a estratégia de
negacios, clientes e

recursos humanos.

processo

e na satisfacdo dos

clientes

Falta de envolvimento
e comprometimento
da direcao;

Excesso de
burocracia; Falta de
habilidade para
entender a aplicacdo
dos fatores que
afetam a selecdo da
parte apropriada;
Dificuldade de
interpretacdo de
vérias sec¢fes da
norma como 0s
requisitos de
calibracéo e a
extensdo de
documentos
necessarios.

Medo de mudar para

iniciar o projeto.

FONTE: Rebelato e Oliveira (2006).
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Rebelato e Oliveira (2006) concluiram que o Seis Sigma, TQM e a ISO 9000,
deve ter o maior comprometimento da alta administracdo. Esta prerrogativa €
fundamental, para que consiga implementar estas ferramentas. Havendo
disponibilidade o TQM e o Seis Sigma podem ser construidos de forma conjunta, pois
utiizam as mesmas técnicas e ferramentas estatisticas. Todavia, had uma
recomendacdo por experiéncia, que o ideal seria iniciar todo o processo de
estruturacdo da qualidade com ISO 9000 e, somente depois dos processos
padronizados, implementar outras iniciativas. O Seis Sigma, TQM e a ISO 9000 se
aproximam, pois, usam ferramentas muito parecidas, envolvem os colaboradores,
buscam a melhoria continua dos processos e necessitam do envolvimento da alta
direcdo para alavancar os processos.

Podemos dizer, que desta forma, pode-se trabalhar com estas ferramentas de
forma conjunta. As iniciativas estudadas apresentam suas qualidades e pode ajudar
a organizagdo a melhorar, todavia cada ferramenta deve ser usada de forma
adequada e complementar, ja que possuem objetivos diferentes. Ainda € importante
ressaltar que em todas essas inciativas devem ter treinamento e conscientizagao.
Finalizando, o envolvimento de uma equipe multifuncional e da alta direcdo é

significativo para o sucesso da ferramenta.

2.2.2.2 Gréafico de Ishikawa

Outra ferramenta muito utilizada, de acordo com Alencar (2008), é a de causa
e efeito, porém apresenta outro nome ““grafico de Ishikawa’ ", construida em 1943, ou
como grafico de espinha de peixe, por apresentar o grafico semelhante a um
espinhago de um peixe. Ainda de em acordo com Alencar (2008) o eixo principal
demonstra um fluxo de definicbes e as espinhas, que ligam ao fluxo, definem as
contribuicdes secundarias ao processo que esta analisando. Desta forma, permite
identificar as causas que sao identificadas nos problemas.

Assim, esse diagrama é uma ferramenta utilizada para apresentar a relacao
entre o produto final de um processo e suas causas, que por motivos técnicos possam
modificar o resultado considerado (WERKEMA, 1995). O desenvolvimento desse
diagrama deve ser iniciado com a identificacao do efeito, localizando-o no lado direito
do diagrama. (PALADINI, 1997).
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De acordo com Alencar (2008, p.19),

para que seja construido um diagrama completo, faz-se necessario buscar a
participacdo do maior numero possivel de pessoas envolvidas com o
processo e que as causas relevantes ndo seja omitidas. Para levantar quais
as causas do problema, é interessante que a técnica chamada de
brainstorming seja utilizada durante a reuniéo.

A técnica de brainstorming, também conhecida como “tempestade de ideias”,
“tem o objetivo de auxiliar um grupo de pessoas a produzir o maximo possivel de
ideias em um curto periodo de tempo” (WERKEMA, 1995, p.102).

De acordo com Alencar (2008), para iniciar este diagrama € necessarias
outras informacdes tais como: titulo, data da construcdo do diagrama e o nome dos
responsaveis, € muito importante identificar as causas que podem desempenhar um

efeito maior sobre a caracteristica da qualidade.
2.2.2.3 Diagrama de Pareto

Este diagrama permite separar dados dividindo-os de modo que possibilite
priorizar quantitativamente os itens mais relevantes e ele possui o aspecto de um
grafico de barras (ALENCAR, 2008; LINS, 1993).

Alencar (2008) expde que, cada causa € somada em termos da sua
contribuicdo para o problema e colocada em ordem decrescente de influéncia ou
ocorréncia. As causas relevantes, séo inseridas em niveis crescentes de detalhes, até
chegar as causas principais, que possam ser efetivamente resolvidas.

De acordo com Sashkin e Kiser (1994) este diagrama sinaliza a classificacédo
dos problemas da qualidade e é utilizado principalmente na separacdo de dados no

intuito de segregar e priorizar 0s principais problemas da operacao.
2.2.2.4 Ciclo PDCA

Atualmente, vivemos em um mundo globalizado e pautado na
competitividade. Todas as organizacdes para conseguirem se desenvolver precisam
buscar superar os desafios diarios, procurando inovar e utilizar novas ferramentas de
solucdo de problemas, pois s6 assim sera possivel atingir seus objetivos e metas. De

acordo com Fonseca e Miyake (2006, p.01) as organiza¢des devem
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se adaptar as varias mudancas de mercado, o que acaba por exigir novas
abordagens no seu sistema de gestdo. Procedimentos que consistem em
fontes de sucessos na pratica das empresas precisam ser investigados para
gue possam ser melhor entendidos. E assim, serem aperfeicoados para que
a difusdo de sua correta aplicacdo na organizacdo possa trazer melhores
resultados.

Um dos procedimentos mais bem conhecidos na gestdo da qualidade total
(TQM) € o uso do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Action). De acordo com Zandavalli et
al. (2013, p.4)

O ciclo PDCA (Plan,Do,Check,Action), também conhecida como ciclo de
Deming, € uma ferramenta de gestdo utilizada na implantacao de programas
de qualidade e tem como principio tornar mais claros e ageis 0s processos
envolvidos na execugdo da gestdo, promovendo a melhoria continua de
produtos e processos. O ciclo é dividido em quatro partes: Planejamento,
Execucéo, Verificacdo e Acao corretiva.

O conceito do método de melhorias PDCA, de acordo com Andrade (2003),
teve seu desenvolvimento na década de trinta nos Estados Unidos pelo estatistico
Walter A. Shewhart, como sendo um ciclo de controle estatistico do processo, que
pode ser repetido de maneira continua sobre qualquer processo e problema. O PDCA,
ou métodos congéneres como o DMAIC (Define, Measure, Analyse, Improve, Control)
gue fundamenta projetos de melhoria segundo a abordagem Seis Sigma, de acordo
com Fonseca e Miyake (2006), € adotado por inUmeras organizacfes produzindo
consideraveis efeitos positivos. Contudo, com o objetivo de se obter resultados mais
significativos, esta ferramenta deve ser entendida de uma maneira mais aprofundada
e minuciosa. Para conseguir resultados mais expressivos, ao invés de apenas buscar
aperfeicoamentos na sequéncia de passos pré-determinados, é necessario rever
conceitos anteriores ao PDCA, como o conhecimento, a solucdo de problemas, a
metodologia, os métodos e as técnicas (FONSECA, MIYAKE, 2006). Andrade (2003),
em revisao de literatura, também aponta o PDCA como um valioso método de controle
qgue para ser eficaz é necessita que todos os funcionarios da organizacdo possuam
dominio e conhecimento sobre ele.

De acordo com Agostinetto (2006) a ferramenta PDCA é um método que visa
controlar e conseguir resultados expressivos e veridicos nos processos de uma
empresa. E um eficiente modo de apresentar uma melhoria na execucdo das
atividades. Pois, busca padronizar as informagOes do controle da qualidade, evitar

equivocos logicos nas analises, e torna os conteudos dos processos mais faceis de
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serem compreendidos. Pode também ser utilizado para possibilitar o desenvolvimento
de uma cultura organizacional de constante melhoria.
Para Shiba (1997) o PDCA também representa um ciclo eficaz na resolucéo
de problemas, ou seja, aprimora etapas e repete o ciclo de melhorias continuamente.
Um das interpretagdes realizadas sobre o PDCA foi feita Deming e este ciclo é
apontado pela literatura como uma poderosa arma usada na gestao da qualidade.
(ALENCAR, 2008). Segundo Deming (1990), citado por Alencar (2008), este método
de controle é composto por quatro etapas, que produzem os resultados esperados de
um processo. As etapas do PDCA sao (MARSHALL et al., 2008 apud ZANDAVALLI
et al., 2013, p.13):

e FASE 1: PLAN (planejamento): Esta fase € representada pelo estabelecimento
de objetivos e metas, com base nas diretrizes da empresa. Normalmente as

metas ou estratégias sdo desdobradas do planejamento estratégico.

e FASE 2: DO (execucdao): Esta fase de implementacdo do planejamento, para

iSSO é necessario treinar as pessoas para a execugao.

e FASE 3: CHECK (verificagdo): E quando se verifica se o planejado foi
consistentemente alcancado através da comparacédo entre as metas desejadas

e os resultados obtidos.

e FASE 4. ACT (agir corretivamente): Caso as metas sejam alcancadas, é
necessario adotar como padréo o planejado na primeira fase, caso isso nao foi
possivel é necessario procurar alternativas para prevenir os efeitos
indesejados. Neste ultimo caso, volta-se a primeira fase do PDCA e inicia-se o

ciclo novamente.

Esse ciclo foi planejado para ser dindmico, assim a conclusdo de uma volta
do ciclo resultara no inicio de uma préxima volta. Por ser um processo de controle e
ser dindmico, pode e deve ser constantemente revisado e reavaliado (ANDRADE,
2003).
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O planejamento (Plan) pode ser dividido em duas fases, podendo ser
resumido em selecionar um curso de acgéo e escolher com antecedéncia o que deve
ser feito, em que sequéncia, em qual periodo e de qual maneira. Sendo que, um
planejamento eficaz busca levar em consideracédo as caracteristicas do ambiente e do
periodo na qual as a¢des visam operar. (MEGGINSON,1986).

De acordo com Pacheco et al. a primeira etapa consiste na definicdo do que
se desejar com 0 objetivo de planejar o que sera executado. Esse planejamento
envolve a “definicdo de objetivos, estratégias e agdes, os quais devem ser claramente
quantificaveis (metas). A segunda consiste em definir quais os métodos que serao
utilizados para se atingir os objetivos tragados” (PACHECO ET AL., p.04).

O planejamento, segundo Paladini (1994, p. 35):

[...] € a primeira fase da implantacdo de todo o processo da Qualidade,
considerando-se como a etapa que desenvolve a interface entre a estrutura
conceituai da qualidade e os objetivos da empresa nesta area, de um lado, e
as acgles praticas destinadas a aplicacdo de conceitos e viabilizagdo do
alcance dos objetivos, de outro.

Nesta etapa ainda é necessario realizar uma coleta de dados, que pode ser
realizada por qualquer pessoa da organizacdo. De acordo com Falconi (1996), esta
parte consiste em coletar informa¢gdes com o objetivo de investigar a relevancia de
cada item com base em dados e ndo na simples opinido de cada um. Para Oliveira
(1996), a coleta de dados é uma fase critica do processo de solucédo de problemas,
pois se ndo for realizada de maneira satisfatéria compromete a interpretacdo dos
dados.

ApoOs a coleta de dados € necessario realizar a elaboracdo de um plano de
acado, que tem como principal objetivo ajudar a aperfeicoar a identificacdo dos
elementos essenciais para que 0 projeto possa ser colocado em pratica (Oliveira,
1996). Para Fieg e Senai (2002) apesar de, na maioria das vezes, ser identificada
como uma ferramenta de carater gerencial, ela pode se aplicar, adequadamente, a
realidade das equipes que trabalham na melhoria do planejamento e no
desenvolvimento de processos. Pois, a elaboracdo desse plano de acdo pode
contribuir para a resolugéo dos problemas, para que as a¢gdes mais primordiais sejam
priorizadas, para estabelecer quais as responsabilidades dos colaboradores e para
verificar se as atividades estdo sendo realizadas de maneira adequada.

Em relagéo a segunda fase do ciclo PDCA (Do = Executar), de acordo com

Pacheco et al., caracteriza-se por colocar em prética o que foi planejado e, da mesma
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forma que a primeira fase, esté dividida em duas etapas. A primeira diz respeito a
capacitacdo da empesa para que a implementacdo do que foi planejado possa
acontecer. Necessita, portanto, aprendizagem individual e organizacional. Ja a
segunda refere-se a executar o que foi planejado.

Implementar é colocar em agdo um plano, programa ou projeto, levar a préatica
por meio de providéncias solidas (AURELIO, 1999).

A execucdo de sistemas de qualidade em uma organizacdo é um processo
gue deve ser analisado de maneira minuciosa e de acordo com cada ambiente
organizacional. Cada empresa possui suas peculiaridades, suas caracteristicas
organizacionais e o projeto deve se adequar as condigOes estabelecidas e as
possibilidades existentes no ambiente. O mais essencial € a empresa se mostrar
aberta ao projeto e existir didlogo entre todos os colaboradores para que as
adequacdes possam acontecer, sempre buscando respeitar a identidade da
organizacdo. (CHAVES, 1997).

Existem questdes gerais importantes para que seja possivel colocar em
pratica um programa de qualidade, segundo Chaves (1997), € importante: realizar
acOes que visem a tomada de consciéncia da equipe diretora da empresa; auditar e
realizar a revisdo continua do plano de atividades, metas e trabalho; realizar uma
andlise para a que seja possivel verificar e buscar a corre¢do dos pontos mais fracos;
fixar um sistema de qualidade; implantar um sistema de trabalho para organizar a
qualidade com equipes de controle e equipes de acdo; capacitar os funcionarios;
desenvolver um plano de medidas e metas; comecar as modificagdes primeiramente
nos setores com custos de ndo-qualidade mais elevados.

A terceira e importante etapa, € a de verificacao (Check) consiste em verificar
se o que foi planejado foi executado com sucesso. Essa verificacdo deve ocorrer por
meio de uma comparacao entre o que foi estipulado (metas) e o que realmente foi
realizado e alcanc¢ado (resultados) (MARSHALL, 2006).

Na ultima fase acdo (act), existem duas opcbes. Como primeira opcao
encontra-se a busca por compreender o que gerou determinados problemas com o
objetivo de tentar coibir a repeticdo destes. Como segunda opc¢éo, caso 0s objetivos
tenham sito alcancados com sucesso, deve-se adotar como um padrdo o

planejamento que foi realizado na primeira etapa do processo. (MARSHALL, 2006).
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Enfim,

a utilizacdo do ciclo do PDCA envolve varias possibilidades, podendo ser
utilizado para o estabelecimento de metas provindas da alta administracao,
ou também de pessoas ligadas diretamente ao setor operacional, com o
objetivo de coordenar esforgcos de melhoria continua, enfatizando que cada
programa de melhoria deve comecar por um planejamento cuidadoso (definir
uma meta), resultar em acdes efetivas, em comprovacao da eficacia das
acles, para enfim, obter os resultados da melhoria, podendo ser utilizado a
cada melhoria vislumbrada. (ANDRADE, 2003, p.24).

A aplicacdo realizada de maneira continua e dindmica do ciclo PDCA, de
acordo com CTE (1994), gera um aproveitamento eficaz e real dos processos
realizados nas organizacbes, 0 que resulta em reducdo de custos e no aumento

significativo da produtividade.
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3. METODOLOGIA

3.1 Participantes

Este estudo foi realizado com cinco gestores da area de logistica de uma
empresa de alimentos. Os participantes possuem em meédia dez anos de experiéncia
nesta area. Dentre os participantes, trés eram do sexo masculino e dois do sexo

feminino.

3.2 Procedimentos

Para o desenvolvimento deste trabalho, primeiramente, foi realizado o contato
com a equipe da logistica, através de um e-mail. Este teve como objetivo investigar
quais gestores teriam uma maior experiéncia na area. Assim, cinco gestores foram
indicados pela direcdo do departamento. Estes gestores receberam informacfes
sobre a pesquisa e foram convidados a participar, também através de
correspondéncia eletrénica. Todos aceitaram colaborar e receberam um questionario

com cinco questdes abertas. Assim, esta pesquisa utiliza uma abordagem qualitativa.

3.3 Instrumento

O instrumento utilizado foi um questionario (ANEXO 1) desenvolvido pelo
préprio pesquisador com cinco perguntas abertas. As perguntas foram elaboradas
com o objetivo de investigar se os gestores utilizavam alguma ferramenta de qualidade
ou apresentavam interesse em aprender a utilizar, quais dificuldades apresentam em

relacdo a qualidade e o que pensam sobre a ferramenta PDCA.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Ao serem questionados sobre a utilizacdo de ferramentas de qualidade no
desenvolvimento do trabalho na &rea da logistica, 0os cinco gestores negaram a
utilizacdo (ANEXO 2). Este fato € preocupante, visto que “uma organizagao precisa
buscar atingir seus objetivos e metas, visando melhorar seu desempenho no mundo
globalizado e cada vez mais competitivo e turbulento” (FONSECA; MIYAKE, 2006,
p.01). Segundo Fonseca e Miyake (2006), para tal, a organizacéo deve se adaptar as
constantes modificagdes do mercado, o que acaba por gerar a necessidade de novas
abordagens no seu sistema de gestdo. Procedimentos que consistem em fontes de
melhorias na pratica das organizacdes necessitam ser buscados para que possam ser
melhor entendidos. E assim, serem aprimorados para que exista uma aplicacao
correta que gere resultados satisfatorios. Contudo, a ndo utilizacdo de ferramentas
pode estar relacionada a rotina de trabalho, na qual os gestores preferem corrigir os
efeitos ao invés das causas ou devido a dificuldade dos funcionarios em seguir
padroes. Pois, ao serem questionados sobre as dificuldades na utilizacdo de
ferramentas da qualidade na logistica, a maioria dos gestores entrevistados expressou
a existéncia de varios problemas e impasses. Os problemas citados envolveram, além
das dificuldades referentes ao trabalho baseado em padrées, questdes de burocracia,
exigéncias técnicas, a falta de conhecimento que profissionais da area da logistica
possuem sobre qualidade e a escassez de treinamento prestado aos funcionarios.

Essas dificuldades apontadas demostram a necessidade da empresa investir
na implantacdo de estratégias que os auxiliem a melhorar a qualidade dos processos.
Porém, o fato destes gestores identificarem estas dificuldades pode ser considerado
um ponto de partida para a busca por melhorias do processo (ALENCAR, 2003).
Entretanto, € importante ressaltar que para assegurar a execu¢do adequada e o
sucesso de um projeto de melhoria continua, é essencial o envolvimento de todos os
colaboradores da organizacdo, desde a alta direcdo da empresa até os funcionérios
da base (ANDRADE, 2003; ALENCAR, 2003).

Em relacéo a abertura para a utilizacdo de ferramentas de qualidade, todos
0S gestores de mostraram aptos a comecar a utlizar. Uma atitude um tanto

contraditoria, pois devido ao tempo de experiéncia desses profissionais dentro da
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organizacdo eles jA poderiam ter proposto a utilizagdo de alguma ferramenta.
Contudo, apenas um gestor relatou ja ter tentado utilizar.

No que diz respeito ao conhecimento sobre a ferramenta PDCA (Plan, Do,
Check, Action), a maioria dos gestores manifestou conhecé-la, apenas um gestor
relatou n&o ter conhecimento. O fato da maioria dos gestores conhecer a ferramenta
pode ser devido a este ser um dos procedimentos mais bem conhecidos na gestao da
qualidade total (TQM) (FONSECA; MIYAKE, 2006). O PDCA, ou métodos congéneres
como o DMAIC (Define, Measure, Analyse, Improve, Control) que fundamenta projetos
de melhoria segundo a abordagem Seis Sigma, sdo adotados por inUmeras empresas
gerando consideraveis efeitos positivos. J& ao serem questionados sobre suas
crencgas a respeito da eficacia da ferramenta PDCA, a maioria dos gestores mostrou
gue acredita no potencial transformador da ferramenta, apenas um relatou, que por
ndo a conhecer, ndo seria capaz de opinar. Porém, este se mostrou aberto a
compreender melhor o funcionamento da ferramenta. Um dos gestores que relatou
acreditar na eficacia da ferramenta, também relatou que ja a utilizou, mas que nao
conseguiu constancia de proposito. Pode ser que neste caso a ferramenta nao foi
utilizada de maneira adequada. De acordo Fonseca e Miyake (2006) para a obtencao
de resultados mais expressivos, este método deve ser entendido de uma maneira
mais aprofundada, ou mesmo que se busquem alternativas a ele. Para o atendimento
destas proposicdes, ao invés de apenas buscar aperfeicoamentos na sequéncia de
passos pré-estabelecidos, € importante rever conceitos subjacentes ao PDCA, como
0 conhecimento, a solucéo de problemas, a metodologia, os métodos e as técnicas.

Um dos gestores que conhece a ferramenta enfatizou a importancia dela para
auxiliar a encontrar as causas do problema. Esse pensamento vai ao encontro do
propésito central do PDCA, gque € buscar conhecer as causas veridicas que geram 0s
problemas, para que seja possivel agir sobre elas e assim conseguir obter uma
melhora significativa dos processos (ALENCAR, 2008; ANDRADE, 2003).
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Sendo um ponto crucial, a gestdo da qualidade deve estar presente em todas
as organizacfes que buscam manter a competitividade e ampliar suas oportunidades
de crescimento. A busca pela melhoria continua, pelo conhecimento e resolucdo dos
problemas, pelo investimento da formag&o dos funcionarios, sempre com base no
desenvolvimento de boas acdes pautadas na qualidade, auxiliam a aumentar a
produtividade e a fortalecer a imagem da empresa, pois criam uma atmosfera
adequada para o desenvolvimento de credibilidade e confianca dos clientes.

Dentro das organizacdes a é&rea da logistica caracterizasse por ter a
responsabilidade de distribuir os produtos da maneira mais eficiente possivel,
proporcionando desenvolvimento e lucratividade. Para tanto, € imprescindivel que
esta area invista em ferramentas que aperfeicoem e garantam a qualidade dos
Servigos.

Atualmente, existem diversas ferramentas que podem auxiliar a melhorar a
qualidade na logistica, por exemplo, o grafico de Pareto, Teoria da Qualidade Total,
Diagrama da espinha de Peixe e a PDCA. Esta é apontada como uma poderosa
ferramenta de controle, composta por um ciclo de quatro etapas (Planejamento;
Execucéo; Verificagdo; Acdo) que deve ser dinamico e constantemente revisado e
reavaliado. A literatura aponta que se essa ferramenta for aplicada da maneira
continua e for de conhecimento de todos os funcionarios da organizacéo, pode gerar
um aproveitamento eficaz e real dos processos realizados e resultar em reducao de
custos e no aumento significativo da produtividade.

Nas organizac¢des, de acordo com Alencar (2003), o ponto de partida para a
melhoria dos processos é reconhecer a necessidade, e isso vem do reconhecimento
do problema. Como foi possivel observar, por meio da pesquisa qualitativa, a maioria
dos gestores reconheceram as dificuldades em lidar com questdes relacionadas a
qualidade. Todos se mostraram abertos para conhecer novas ferramentas e relataram
nao utilizar nenhuma ferramenta atualmente. Os relatos desses gestores apontam
para a necessidade de a empresa investir em capacitacdes dos funcionarios, em
propostas de cursos que os conduzam ndo s6 a conhecerem, mas a aplicarem
ferramentas de uma maneira correta e continua. Os gestores também se mostraram
abertos a conhecerem a ferramenta PDCA, um comportamento interessante, visto que

esta é uma ferramenta de qualidade que tem mostrado eficacia.
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E importante ressaltar que estes resultados ndo podem ser generalizados,
vistos algumas limitagdes do estudo. Dentre as limitagdes, estd o nimero reduzido da
amostra, a utilizacdo de um instrumento de coleta ndo validado e a aplicacao via online
do questionario. Sugere-se que futuras pesquisas na area utilizem como método de
coleta de dados entrevistas semiestruturadas, nas quais seja possivel aprofundar as
respostas dos participantes e retirar as dlvidas destes a respeito das questdes.

Enfim, esse trabalho buscou verificar e compreender alguns aspectos, através
de uma reviséo de literatura e de uma pesquisa qualitativa, da gestdo na qualidade da
logistica na Industria de alimentos. Focando na utlizagdo de uma ferramenta
especifica chamada PDCA. O estudo apontou que os gestores da logistica encontram
dificuldades significativas relacionadas a qualidade, mas se mostram abertos a
conhecerem novas possibilidades, que proporcionem melhorias e gerem servicos
mais eficientes. Assim, € importante que a empresa dissemine a ideia de que a
realizacdo de pequenos aprimoramentos, por mais simples que parecam, melhoram
0os resultados das operacdes e, 0 que é mais importante, criar a consciéncia
organizacional necessaria para garantir melhorias continuas e para conseguir a
colaboracdo dos funcionarios na busca de novas oportunidades de tornar os
processos cada fez mais pautados na qualidade e na eficacia. Também é importante
gue a empresa invista de maneira imperativa em programas de capacitacbes que
proporcionem aos funcionarios conhecimentos atualizados sobre ferramentas que
possam aprimorar o trabalho. Esta pesquisa deixa como sugestao a qualificacdo dos
funcionarios da logistica para utilizarem a ferramenta PDCA, pois estad vem sendo
indicada pela literatura como um método eficaz, que incide nas causas do problema,

auxilia na melhoria continua dos processos e proporciona aumento da produtividade.
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ANEXO 1

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA
e POS-GRADUACAO
U F P =2 MBA EM GESTAO ESTRATEGICA DE EMPRESAS.

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

QUESTIONARIO GESTORES

Prezado (a) Gestor (a):

Obrigado por seu interesse nesta pesquisa sobre qualidade na logistica. O questionario a seguir busca
conhecer suas percepgdes sobre a qualidade nos processos da logistica, principalmente em relagéo a
utilizacé@o de ferramentas de qualidade.

As ferramentas sdo métodos que auxiliam na identificacdo e resolucdo de problemas de uma forma
assertiva. Atualmente, existem diversas ferramentas que podem auxiliar a melhorar a qualidade na
logistica, por exemplo, o gréafico de Pareto, Teoria da Qualidade Total, Diagrama da espinha de Peixe
e a PDCA.

Lembre-se que sua participagdo € voluntaria, e que as informagdes fornecidas séo confidenciais.
Desde j4, agradeco a sua colaboragéo!

Carlos Felipe Staub

1. Caro gestor, vocé utiliza alguma ferramenta da qualidade em seu

trabalho?

2. Vocé estaria disponivel a utilizar uma ferramenta?

3. Quais sao as dificuldades que vocé apresenta em utilizar as ferramentas

de qualidade?

4. Vocé conhece a ferramenta de qualidade chamada PDCA?
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5. Vocé acredita que aferramenta PDCA pode auxilia-lo narotinade trabalho
na area logistica.




ANEXO 2
Respostas dos participantes
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1- Caro gestor, vocé utiliza alguma ferramenta da qualidade em seu
trabalho?

Gestor 1: N&o.
Gestor 2: Nao
Gestor 3: Nao.
Gestor 4: Nao.

Gestor 5: Nao.

2- Vocé estaria disponivel a utilizar uma ferramenta?

Gestor 1: Sim, seria interessante.

Gestor 2: Sim.

Gestor 3: Sim, acredito que seria relevante para a melhoria do trabalho.

Gestor 4: Sim.

Gestor 5: Sim, pois as dificuldades estdo demandando a¢des mais estratégicas

3- Quais sédo as dificuldades que vocé apresenta em utilizar as
ferramentas de qualidade?

Gestor 1: Acredito que € muito burocratico, ou melhor, engessado.

Gestor 2: Muitas vezes torna se mais técnico que pratico

Gestor 3: Seguir padrdes, em nosso dia a dia € muito complicado, pois ha muitas

variaveis o processo.

Gestor 4: Nao apresento dificuldade, mas acredito que a empresa ndo demanda

um tempo necessario de treinamento.

Gestor 5: Ha poucas pessoas com conhecimento especifico em gestdo de
gualidade na empresa e desta forma, dificulta a disseminagcdo desses padroes

aos colaboradores.

4- Vocé conhece a ferramenta de qualidade chamada PDCA?
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Gestor 1: Sim.
Gestor 2: N&o.
Gestor 3: Sim.
Gestor 4: Sim.
Gestor 5: Sim.

5- Vocé acredita que a ferramenta PDCA pode auxilia-lo na rotina de

trabalho na area logistica.

Gestor 1: Com certeza, pois essa ferramenta nos auxiliar4 a achar a causa raiz

do problema.

Gestor 2: Como, ainda ndo conheco fica dificil analisar, mas estou disponivel para
aprender.
Gestor 3: Otima ferramenta para trabalhar inclusive ja utilizei, mas n&o tive

constancia de proposito.

Gestor 4: Sim, acho que sim, pois temos dificuldade de lidar com a qualidade e

essa ferramenta pode nos ajudar a enxergar melhor.

Gestor 5: Primeiramente, parabéns pela iniciativa e envolver a area logistica neste
trabalho, pois somos muito carentes de ferramentas de qualidade em nossa rotina
e sobre a pergunta, estamos a disposi¢cao para aprender, pois acredito que sera

uma 6tima oportunidade de crescimento.




