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Resumo

Este estudo apresenta a avalia¢do da aplicacdo do Ciclo PDCA como ferramenta de gestdo da qualidade em uma
distribuidora de bebidas localizada no Sertao Central de Pernambuco. O objetivo principal foi identificar falhas nos
processos operacionais, propor melhorias e analisar os resultados obtidos apds a implementagdo de agdes corretivas e
preventivas. A pesquisa adotou abordagem descritiva, com método de estudo de caso, utilizando observagdo direta, entrevistas
e analise documental para coleta de dados. A aplica¢do do PDCA foi estruturada nas etapas de planejamento, execugdo,
verificagdo e ag¢do, adaptadas a realidade da empresa, considerando suas limitagoes de recursos e particularidades do
mercado regional. Os resultados indicam ganhos significativos de produtividade, reducado de desperdicios, melhoria no nivel
de servi¢o e aumento da satisfagdo dos clientes. Aléem de promover eficiéncia operacional, o estudo contribui para consolidar

uma cultura de melhoria continua e refor¢a a importancia da gestdo da qualidade como diferencial competitivo no setor de
distribui¢do de bebidas.

Abstract

This study presents the evaluation of the application of the PDCA Cycle as a quality management tool in a beverage distribution
company located in the Sertdo Central region of Pernambuco, Brazil. The main objective was to identify operational process
failures, propose improvements, and analyze the results obtained after implementing corrective and preventive actions. The
research adopted a descriptive approach, using a case study method, with data collection through direct observation, interviews,
and document analysis. The PDCA application was structured into the planning, execution, verification, and action stages,
adapted to the company's reality, considering its resource limitations and the particularities of the regional market. The results
indicate significant gains in productivity, waste reduction, improvement in service level, and increased customer satisfaction. In
addition to promoting operational efficiency, the study contributes to consolidating a culture of continuous improvement and
reinforces the importance of quality management as a competitive advantage in the beverage distribution sector.
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INTRODUCAO

No contexto empresarial atual, marcado pela globalizacdo e pela intensificagcdo da concorréncia, torna-se
imperativo que as organizagdes combatam vulnerabilidades operacionais aprimorando constantemente a
qualidade de seus processos (Costa & Costa, 2024) Nesse cenario competitivo e dinamico, a satisfagdo do
cliente desloca-se de um diferencial para uma exigéncia basica, motivando empresas a buscarem ferramentas
eficientes de gestdo que garantam produtos e servicos de alto nivel e consisténcia.

A ferramenta PDCA (Plan-Do-Check-Act) vem se consolidando como um instrumento pratico para
viabilizar a melhoria continua, especialmente em processos logisticos e operacionais. Estudos recentes em
diversos setores industriais demonstraram sua eficacia em reduzir custos, falhas e retrabalho. Possale &
Callefi (2020), por exemplo, relataram a redugdo de 55% nos custos com ndo conformidades em uma empresa
metal- mecanica apos a implementacéo sistematica do PDCA.

Na area de distribui¢do de alimentos e bebidas, Souza (2020) avaliou a aplicagdo do ciclo PDCA em uma
distribuidora de hortifriti, obtendo reducdo de retornos de produtos em cerca de 50% e consequente
diminuicdo de custos operacionais. Tais resultados corroboram hipdteses de que ferramentas de qualidade
estruturadas podem fazer diferenca significativa em operagdes logisticas regionais. Outro estudo de destaque
de 2022 aplicou o ciclo PDCA em uma industria processadora de frutas, integrando-o a graficos de controle,
analise de variabilidade e outras ferramentas da qualidade. O trabalho mostrou que a metodologia permitiu
identificar falhas operacionais, propor melhorias e prever aumento de lucro anual significativo (~R$ 45 mil).
Essas experiéncias evidenciam que, mesmo em operacdes descentralizadas e de menor porte, como
distribuidoras no interior do Brasil, a adogao disciplinada do PDCA traz beneficios mensuraveis na qualidade
dos processos, com impactos diretos na logistica, custos e satisfacao dos clientes.

Embora existam estudos sobre a aplicacdo do PDCA em industrias regionais e no setor alimenticio, ainda
ha lacuna na literatura quanto a sua utiliza¢do em distribuidoras de bebidas localizadas em regides
interioranas, especialmente com foco em logistica e qualidade. Por isso, este estudo propde avaliar a aplicacao
do PDCA na gestdo da qualidade em uma distribuidora de bebidas no Sertdo Central de Pernambuco,
buscando: diagnosticar o grau de aplicagdo pratica do ciclo em processos operacionais e gerenciais; identificar
os desafios estruturais e culturais na implantacéo; propor recomendagdes para melhoria continua com base em
evidéncias empiricas.

A justificativa para tal estudo se fundamenta em duas vertentes principais: Teoérica, por preencher uma
lacuna de investigacdo sobre aplicagdo do PDCA em empresas de distribuicdo de bebidas fora dos grandes
centros; pratica, por oferecer subsidios concretos para melhoria de processos em empresas locais que
enfrentam desafios logisticos e de estrutura.

A crescente exigéncia dos mercados, impulsionada pela globalizagdo, pela evolugdo tecnologica e pela
busca constante por qualidade, tem pressionado empresas de todos os portes a aperfeigoarem seus processos
internos. No setor de distribuicdo de bebidas, onde fatores como pontualidade, organizagao logistica, controle
de estoque e atendimento ao cliente sdo criticos, a gestdo da qualidade torna-se um fator decisivo para a
competitividade.

Apesar que as ferramentas consagradas, como o ciclo PDCA, sejam amplamente reconhecidas por seu
potencial em promover melhorias continuas, muitas empresas de médio porte, especialmente situadas em
regides interioranas como o Sertdo Central de Pernambuco, ainda enfrentam dificuldades em sua aplicacao
sistematica. Problemas como falhas operacionais recorrentes, baixa padronizacdo dos processos e auséncia de
indicadores eficazes dificultam o alcance da qualidade desejada.

Como o ciclo PDCA tem sido aplicado na gestdo da qualidade de uma distribuidora de bebidas no Sertdo
Central de Pernambuco e quais sdo os principais desafios e oportunidades dessa aplicacdo?

A escolha do tema justifica-se por diversas razdes, tanto teoricas quanto praticas. Do ponto de vista
académico, este estudo preenche uma lacuna na literatura, uma vez que ha poucos trabalhos que abordam a
aplicagdo do ciclo PDCA em empresas do setor de distribui¢do de bebidas localizadas fora dos grandes
centros urbanos, especialmente em regides do semiarido nordestino. Além disso, a pesquisa contribui para o
aprofundamento das discussodes sobre gestdo da qualidade em micro, pequenas e médias empresas brasileiras,
que muitas vezes operam com recursos limitados e processos informais.

No aspecto pratico, o estudo ¢é relevante para a empresa analisada, pois permitira identificar como o PDCA
esta sendo utilizado em seus processos, os principais entraves enfrentados e as oportunidades de melhoria.
Isso pode gerar beneficios diretos, como redugdo de falhas, maior eficiéncia operacional, melhoria no
atendimento ao cliente e aumento da competitividade. Além disso, os resultados podem servir de referéncia
para outras organizagdes do setor que enfrentam contextos semelhantes.

Em operagoes logisticas, a qualidade dos processos esta diretamente relacionada a agilidade, confiabilidade e
satisfacdo do cliente final. Falhas na gestdo da qualidade podem resultar em atrasos, retrabalho e perda de
mercado (Martins & Campos, 2022).
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estratégia eficaz para fortalecer o desempenho das empresas locais, incentivando praticas de gestdo mais
estruturadas e sustentaveis.

OBJETIVOS

Objetivo Geral:
Avaliar a aplicagdo do ciclo PDCA na gestdo da qualidade de uma distribuidora de bebidas no Sertdo Central
de Pernambuco.

Objetivos Especificos:

* Identificar as areas e processos da empresa em que o ciclo PDCA ¢ aplicado;

* Verificar o nivel de conhecimento dos colaboradores sobre as etapas do ciclo;

* Apontar os principais desafios enfrentados na implantagdo da ferramenta;

* Propor recomendagdes para a melhoria da gestdo da qualidade com base no PDCA.

1 REFERENCIAL TEORICO

1.1Gestdo da Qualidade e sua importancia nas organizagdes.

A gestdo da qualidade ¢ um conjunto de atividades organizadas para guiar e controlar uma empresa no que diz
respeito a qualidade (ABNT NBR ISO 9000). Isso inclui definir politicas, objetivos e responsabilidades sobre
qualidade, além de criar processos para atingir esses objetivos. Segundo Juran (1999), a gestdo da qualidade se
baseia em trés processos principais, chamados de "Trilogia de Juran": planejamento, controle e melhoria da
qualidade.

O planejamento significa identificar quem sdo os clientes, entender o que eles precisam e desenvolver
produtos e processos para atender a essas necessidades. O controle envolve verificar se os resultados estdo
conforme o planejado e tomar providéncias quando algo ndo esta correto. A melhoria busca elevar o
desempenho para niveis melhores. J& Deming (1986) ressaltou a importancia de melhorar sempre e diminuir
as variacdes nos processos. No agronegocio, a gestdo da qualidade tem caracteristicas proprias, por causa do
tipo de produto e processo. Segundo Pasche e Ferreira (2010), é preciso considerar fatores como sazonalidade,
perecibilidade, variagdes naturais dos produtos e cumprir regras de seguranca alimentar, rastreabilidade e
certificacdo.

1.1.2-Evolugéo historica do conceito de qualidade (Qualidade do produto — Qualidade total).

. Qualidade do Produto: o inicio da abordagem

No inicio da era industrial, a qualidade era vista como um atributo especifico de um produto ou servigo,
geralmente relacionada a conformidade as especificagdes técnicas. Nessa abordagem, pouco se considerava a
percepgdo do cliente ou a necessidade de melhoria continua (Dias & Lira, 2023).

. Controle Estatistico da Qualidade

Walter Shewhart introduziu os graficos de controle, tornando possivel monitorar variagdes nos processos e
atuar previamente nas causas das falhas. Essa abordagem inaugurou o uso de dados como base para a
qualidade (Aguiar et al., 2019 apud Dias & Lira, 2023)

. Controle da Qualidade Total (TQC)

Na década de 1950, emergiu o conceito de TQC por Armand Feigenbaum, que ampliou a responsabilidade
pela qualidade a toda a organizagdo. Para Feigenbaum, qualidade ndo era apenas conformidade, mas um
esforgo sistémico e coletivo para alcangar a satisfagdo do cliente por meio de melhoria continua (Feigenbaum
apud Dias & Lira, 2023)

. Gestao da Qualidade Total (TQM)

A partir dos anos 1980 e 1990, o TQC evoluiu para a abordagem TQM (Total Quality Management),
fortalecida por autores como Juran, Crosby e Deming. Essa filosofia enfatiza o comprometimento da alta
direcdo, o engajamento de todos os colaboradores e a melhoria continua como pilares estratégicos (Campos,
1992; Chiavenato, 2021)

. Perspectivas contemporaneas (2020-2025)

Mais recentemente, estudos enfatizam uma abordagem atualizada da gestdo da qualidade, integrando lean, six
sigma e tecnologias digitais, reforcando a importancia de uma cultura centrada no cliente ¢ na melhoria
continua (Pacheco, 2018; Neto, 2019 apud turnOsearch11). Além disso, revisdes recentes reconhecem a TQM
como uma estrutura de controle organizacional, relevante para contextos emergentes ¢ empresas de paises em
desenvolvimento (Ibrahim, 2024; Antonio et al., 2023)

1.1.3- Aplicacdo do ciclo PDCA na melhoria de processos.
Em estudo sobre uma distribuidora de hortifriiti, os autores aplicaram o ciclo PDCA integrado a ferramentas

e = Y . YL i T_1L______ _ CXXIATY T 1__ __3,9,!_.__“ e m eemfu A it At AN N O/ A



Loos, 2020)

Na logistica reversa de uma industria de alimentos, o uso do PDCA facilitou a implementagdo do modelo Milk
Run, contribuindo para o controle de fluxo de devolugdes e reducdo de perdas. O estudo evidenciou que,
mesmo em cenarios com variabilidade de demanda, o PDCA suporta a¢des sistematicas de melhoria com
baixo custo (De Paula, 2021)

Apresentaram um estudo sobre a aplica¢do do ciclo PDCA em processos de recebimento e movimentagdo de
estoque, destacando ganhos de precisao e eficiéncia sem necessidade de grandes investimentos em tecnologia.
Os resultados mostraram que ferramentas simples do PDCA podem otimizar significativamente a logistica
interna (Queiroz et al., 2022)

No setor grafico, combinando abordagem "Quick Wins" com o ciclo PDCA, identificaram resultados rapidos
e estruturados: otimizaces imediatas e padronizacdo de processos foram implementadas em poucas semanas,
evidenciando que a unido de estratégias rapidas com ciclos PDCA gera impacto imediato (Silva et al., 2025)
As ferramentas da gestdo da qualidade sdo técnicas organizadas que ajudam a encontrar, entender e resolver
problemas ligados a qualidade. Elas podem ser divididas em grupos conforme o objetivo de uso e o grau de
dificuldade. Entre as ferramentas mais usadas, estdo: Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act): Criado por Shewhart
e difundido por Deming, ¢ uma ferramenta usada para melhorar processos continuamente, dividida em quatro
etapas:

* Planejar (definir metas e como alcanga-las)

* Fazer (colocar os planos em pratica);

* Verificar (analisar os resultados;

* Agir (corrigir falhas ou melhorar o que ja funciona). Conforme Vidal Junior (2023), o PDCA ¢ essencial
para organizar e manter o processo de melhoria continua nas empresas.

PLANEJAR

Objetivo: Identificar problemas, levantar causas, definir metas e elaborar planos de acdo.

Ferramentas aplicaveis:

. Diagrama de Ishikawa (Espinha de Peixe): ajuda a identificar as causas dos problemas de qualidade
(ex.: atrasos na entrega, avarias).

. SW2H: estrutura o plano de acdo com perguntas-chave (o qué, por qué, onde, quando, quem, como,
quanto custa).

. Coleta e analise de dados: pesquisa de satisfacdo de clientes, auditorias internas.

EXECUTAR

Objetivo: Colocar o plano em pratica com os recursos definidos:

Ferramentas aplicaveis:

. Fluxogramas de processo: definem o passo a passo da operacao logistica (ex.: recebimento —
armazenamento — separagio — entrega).

Treinamento de equipe: capacitacdo dos operadores logisticos para manuseio correto das bebidas.

Checklists de rotina: verificacdo de embalagem, armazenamento correto, conferéncia de carga.

VERIFICAR

Objetivo: Analisar os resultados € comparar com o planejado.

Ferramentas aplicaveis:

. Graficos de controle (ex.: histograma, grafico de Pareto): ajudam a visualizar a frequéncia e a
gravidade dos problemas.

. Indicadores de desempenho (KPIs): taxa de devolugdo, nivel de satisfagdo do cliente, tempo médio de
entrega.

. Auditorias internas periodicas.

AGIR

Objetivo: Padronizar o que deu certo ou corrigir o que deu errado.
Ferramentas aplicaveis:

. Padronizacdo de procedimentos operacionais (POP): estabelece a nova forma correta de embalar e
transportar bebidas.

. Relatérios de melhoria continua: identificam ajustes necessarios € novos planos.

. Revisdo do planejamento.

1.2 - Principios da Gestdo da Qualidade

A Gestdo da Qualidade baseia-se em sete principios fundamentais, conforme definidos pela ISO
9000:2015. Esses principios orientam organizagdes no desenvolvimento de sistemas eficazes de gestio e na
melhoria continua de seus processos e produtos. A norma ISO 9000:2015 destaca sete principios fundamentais
que sustentam a gestdo eficaz da qualidade. Estudos recentes confirmam a relevancia desses principios em
organizacdo modernas e tecnologicas.
. Foco no cliente
Em pesquisas sobre a evolucdo da Gestdo da Qualidade no contexto da Industria 4.0, verifica-se que o foco no
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. Lideranga

Meshram & Meshram (2024) mostraram que a integrag@o dos padrdes ISO 9000 com praticas de Gestao da
Qualidade Total pode fortalecer o papel da lideranga, promovendo uma cultura eficaz e comprometida com a
exceléncia operacional

. Engajamento das pessoas

Chiarini (2023) destaca que, mesmo em tecnologias avangadas, o envolvimento das equipes continua
essencial. O engajamento colaborativo ¢ decisivo para promover praticas de melhoria continua como o PDCA.
. Abordagem de processo

Um estudo publicado na J. Aerosp. Technol. Manag. (2024) evidencia que a abordagem por processo,
conforme a ISO 9001:2015, permite maior previsibilidade e alinhamento entre politicas estratégicas,
operagdes ¢ a satisfacdo do cliente.

. Melhoria continua

A mesma pesquisa de Chiarini et al. (2023) salienta que a interagdo entre Industria 4.0 e TQM (Total Quality
Management) reforca a melhoria continua, ajustando praticas em tempo real conforme indicadores executados
e analisados.

. Tomada de decis@o baseada em evidéncias

Meshram & Meshram (2024) discutem que a adog@o do ISO 9000 exige métricas confidveis e analise de
dados para decisoes assertivas em qualidade, estoque e efici€éncia operacional

. Gestao de relacionamento

Embora menos abordado diretamente nos estudos pesquisados, a importancia de relacionamentos com
stakeholders ¢ implicita na adesdo ao ISO 9000. A norma estimula interagdo colaborativa com fornecedores e
clientes para gerar valor sustentavel.

1.3- Ferramentas da Qualidade

Sete ferramentas basicas da qualidade.
As Sete Ferramentas da Qualidade foram desenvolvidas por especialistas japoneses na década de 1950, como
Kaoru Ishikawa, e continuam sendo essenciais para o controle e a melhoria continua de processos. Sdo
amplamente aplicadas na execugfo das etapas do ciclo PDCA, especialmente nas fases de diagnostico (Plan) e
controle (Check e Act).

. Diagrama de Ishikawa
Independente dos motivos, a qualidade € crucial e necessaria para manter a competitividade no
mercado. Uma empresa que oferece produtos ou servicos de alta qualidade tem mais chances de atrair e
fidelizar clientes e se destacar em meio a concorréncia (GALLEGOS, 2023).

(CARVALHO; PALADINI, 2012), Almeida et al (2017) afirmam que o Diagrama de Ishikawa é um processo
no qual possui as suas caracteristicas. Sdo utilizados o que se chama de 6Ms: Método, Maquina, Medida,
Meio Ambiente, Mo de Obra e Material. Em alguns casos especificos ndo se aplicam todos os 6Ms na
descrigdo das causas. Segundo Nascimento (2021) para elaborar um Diagrama de Ishikawa ¢ necessario fazer
uma reunido com todos os responsaveis pelo processo para expor o seu conhecimento para assim contribuir
com a montagem do Diagrama de Ishikaw.

. Folha de Verificagédo
E uma ferramenta utilizada para coletar e registrar informagdes sobre problemas, defeitos ou outras
caracteristicas relevantes de um produto ou servigo. E uma tabela ou formulario estruturado que
permite a organizagdo sistematica dos dados e facilita a identificagdo de padrdes, tendéncias ou possiveis
causas dos problemas (LELIS, 2018).
A folha de verificacdo € especialmente 1til quando se deseja coletar dados de maneira rapida e objetiva, e €
frequentemente usada em processos de controle de qualidade, analise de problemas ou melhoria continua
(LELIS, 2018).
Ao registrar as informagdes pertinentes em uma folha de verificagdo, é possivel analisar os dados de
uma forma mais eficiente, o que ajuda na tomada de decisdes embasadas em evidéncias e na implementacdo
de agdes corretivas ou preventivas (LELIS, 2018)

. Estratificagdo
A estratificagdo tem como objetivo identificar os melhores elementos de um processo, de forma a expressar
sua esséncia, possibilitando assim um direcionamento mais preciso na analise de dados (CHIROLI, 2016).
E especialmente util quando se tem uma série de dados coletados de diferentes fontes ou registrados de formas
diferentes. Ela permite organizar e categorizar esses dados de acordo com diferentes critérios, tornando mais
facil identificar padroes, tendéncias ou discrepancias especificas em cada grupo. Dessa forma, é possivel obter
uma visdo mais clara e detalhada dos dados, o que auxilia na tomada de decisdes mais informadas e precisas
(CHIROLI, 2016).

A estratificagdo €, de fato, uma ferramenta altamente eficaz nas etapas de observacdo e analise do ciclo
PDCA (Plan-Do-Check-Act). Por meio dela, ¢ possivel obter uma visdo abrangente de uma situagdo,

enxergando-a por diversos angulos e identificando suas diferentes partes ou subgrupos dentro de um grupo
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. Fluxograma

Em qualquer atividade que nos propomos realizar, ¢ necessario seguir uma série de processos. Quando
se trata de uma empresa, ¢ essencial ter um cuidado com o controle de processos. Para garantir um
controle eficaz, a empresa precisa definir claramente quais etapascompdem suas atividades. Conhecer o
processo ¢ fundamental para controla-lo de maneira adequada (LELIS, 2018). O fluxograma é uma
ferramenta valiosa para controlar e aprimorar processos, fornecendo uma visdo clara e estruturada de
todas as etapas envolvidas em uma atividade empresarial (LELIS, 2018). Ele permite mapear
visualmente o fluxo de atividades, identificando as etapas, os pontos de decisdo, as interagdes ¢ as
possiveis ramificagdes. O uso dos simbolos no desenho do fluxograma permite que qualquer pessoa,
familiarizada com esses simbolos, compreenda de maneira clara e eficiente como o processo funciona (LELIS,
2018), O fluxograma auxilia na compreensdo do processo como um todo, destacando possiveis
gargalos, redundancias ou falhas. Dessa forma, aempresa pode identificar oportunidades de melhoria e
implementar a¢des corretivas ou otimizagdes nos processos existentes (LELIS, 2018).

. Diagrama de Pareto

O diagrama de Pareto ¢ uma ferramenta grafica de analise que ajuda a identificar e priorizar os
problemas ou as causas que iniciaram para a maior parte dos efeitos ou resultados espontdneos em um
determinado cenério. Ele é amplamente utilizado na gestio da qualidade na resolugdo de problemas (LELIS,
2018). A ferramenta afirma que a maioria dos efeitos ¢ resultado de um niimero relativamente pequeno de
causas. Portanto, ao identificar e priorizar essas causas principais, ¢ possivel concentrar os esforgos
em agdes corretivas ou de melhoria que terdo maior impacto na resolucdo dos problemas (LELIS,
2018).

. O processo para construir um Diagrama de Pareto geralmente segue os seguintes passos:

Coleta de dados: ¢ necessario coletar dados relevantes sobre o problema ou situagdo a ser atendida.
Classificagdo dos dados: Os dados coletados sdo organizados em categorias relevantes, como causas, tipos de
defeitos ou problemas, etc.

. Contagem das ocorréncias: Conta-se o numero de ocorréncias de cada categoria, representando a
frequéncia com que ocorre. Ordenagdo dos dados: As categorias sdo ordenadas em ordem decrescente de
frequéncia, da maior para a menor.

. Construgdo do grafico: O grafico de barras ¢ desenhado, com as categorias no eixo horizontal e as
frequéncias no eixo vertical. Geralmente ¢ adicionada uma linha acumulada para mostrar a porcentagem
cumulativa.

. Analise dos resultados: Através do grafico, ¢ possivel identificar as poucas categorias que sdo
responsaveis pela maioria dos problemas (geralmente 80% dos efeitos sdo causados por cerca de 20% das
causas). Essas sdo as chamadas “causas resistentes”, e focar nelas pode trazer melhorias.

O diagrama de Pareto ¢ uma ferramenta poderosa para a gestdo da qualidade, permitindo que as
equipes priorizem suas agdes e recursos para resolver os problemas mais criticos e obter melhores resultados
de forma mais eficientes (LELIS, 2018).

. Matriz Gut

E uma ferramenta utilizada para priorizar problemas ou situagdes com base em trés critérios:
Gravidade, Urgéncia e Tendéncia. Essa matriz auxilia na tomada de decisdes ao classificar e comparar
diferentes problemas ou situa¢des, permitindo uma abordagem mais estruturada na resolucao de questdes
prioritarias (GALLEGOS, 2023). A sigla GUT representa cada um dos critérios:

. Gravidade: Refere-se a avaliacdo da gravidade ou impacto do problema.

. Urgéncia: Refere-se a avaliagdo da urgéncia ou prazo para resolucdo do problema.

. Tendéncia: Refere-se a avaliagdo da tendéncia ou evolugdo do problema ao longo do tempo.
. A matriz GUT ¢ construida em forma de tabela, onde cada problema ¢ listado em uma linha e os
critérios de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia sdo respeitados para cada problema.

. SW2H (Plano de A¢ao)

E uma ferramenta de gestio e planejamento que auxilia na definicio e execugdo de agdes de forma
clara e objetiva (GALLEGOS, 2023).
Cada letra do SW2H representa uma pergunta em inglés, que sdo as seguintes:

. What (O que?): Refere-se a descri¢do da tarefa ou agdo a ser realizada, ou seja, o que sera feito.

. Why (Porque?): Indica a justificativa ou o motivo pelo qual a tarefa esta sendo realizada, ou seja,
porque sera feita.

. Who (Quem?): Determina a pessoa ou as pessoas responsaveis pela execucao da tarefa, ou seja, quem

ira fazer. -When (Quando?): Estabelecer o prazo ou a data limite para concluir a tarefa, ou seja, quando for
feito.

. Where (Onde?): Define o local ou a localiza¢do onde a tarefa sera executada, ou seja, onde sera feita
Além dos 5W, o 2H ¢ uma extensdo da ferramenta e aborda mais dois aspectos:
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. How much (Quanto?): Indica o custo ou a quantidade de recursos necessarios para a execugdo da
tarefa, ou seja, quanto custara.

A aplicacdo do SW2H¢ util para tornar o planejamento e a execugdo de projetos, tarefas e agdes mais
claras, garantindo que todas as informagdes relevantes estejam prestadas, atribuidas e compreendidas por
todos os envolvidos (GALLEGOS, 2023). Ao responder as perguntas do SW2H, uma equipe ou individuo
consegue estabelecer um plano de agdo seguido e facilitar o acompanhamento e controle do progresso das
atividades (GALLEGOS, 2023).

1.4- Ciclo PDCA como ferramenta de melhoria continua

O Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) ¢ um método sistematico e iterativo de gestdo que visa a melhoria
continua de processos por meio de quatro etapas:

(P) Planejar: identificar problemas, definir metas e desenvolver um plano de a¢do com indicadores
mensuraveis.

(D) Executar: implementar o plano com coleta de dados.

(C) Verificar: comparar resultados com as metas e analisar desvios.

(A) Agir: corrigir falhas e padronizar melhorias que se mostraram eficazes.

Esse ciclo repetitivo permite que organiza¢des ajustem continuamente suas praticas, conforme novas
informagdes surgem, gerando maior eficiéncia e qualidade operacional

. Estudo especifico: Produgdo de Cerveja

No caso de uma cervejaria, o PDCA foi empregado juntamente com a ferramenta SW2H para estruturar
processos de produgdo. O estudo concluiu que essa integracdo trouxe organiza¢do administrativa, maior
clareza e beneficios positivos na qualidade final da bebida (Silva & Casagrande 2022)

. Estudo de caso: Distribuidora de Bebidas Governador Valadares (MG)

Um artigo de 2022 analisou a aplicagdo do PDCA para melhoria do processo de entregas em uma
distribuidora de bebidas (cervejas, refrigerantes e isotonicos). A pesquisa destacou que identificar e estruturar
continuamente a¢des de melhoria com base na gestdo de competéncias ¢ crucial. Embora o foco tenha sido
logistico e de atendimento, demonstra como o PDCA facilita a elevagdo do nivel de maturidade e eficiéncia
operacional em distribuidoras (Resende & Pantuza 2022).

1.5- Importancia Estratégica da Gestdo da Qualidade

A gestdo da qualidade tornou-se uma alavanca estratégica para competitividade, sustentabilidade e
desempenho financeiro nas organizagdes modernas. Ela envolve planejamento, controle, avaliagdo sistematica
e melhoria continua dos processos, com foco em atender ou superar as expectativas dos clientes e demais
stakeholders (Silva, 2024).

Silva et al. (2024) destacam que a gestdo da qualidade permite a otimizacgdo de processos de manufatura, com
consequéncia direta na reducdo de desperdicios, maior produtividade e fortalecimento da posigdo competitiva
no mercado. Empresas que integram a qualidade como estratégia conseguem alinhar suas opera¢des com
objetivos organizacionais de longo prazo.

Visdo Estratégica Consolidada
Através dessas contribui¢des mais recentes, ¢ possivel reforgar que:

. A gestdo da qualidade ndo é apenas operacional: € vital para tomada de decisdo estratégica.

. Certificagdes e padroes (como ISO 9001) proporcionam vantagens sistémicas: eficiéncia,
lucratividade, credibilidade e acesso a novos mercados.

. Sistemas de gestdo bem alinhados as necessidades especificas da organizacdo (QMS estratégico)
elevam desempenho e flexibilidade competitiva.

. A sustentabilidade integrada a qualidade eleva o valor percebido pela marca e reduz desperdicios —

conectando eficiéncia e responsabilidade corporativa.

1.6 - Logistica e controle de qualidade na distribui¢do de bebidas.

Logistica ¢ uma operagao integrada para cuidar de suprimentos e distribui¢do de produtos de forma
racionalizada, o que significa planejar, coordenar e executar todo o processo, visando a redug@o de custos e ao
aumento da competitividade da empresa.

Segundo o Council of Logistics Management, a palavra logistica pode ser determinada como: implementacdo
e o controle eficientemente do custo correto, o processo de planejar, estoques durante a produgio, o fluxo e
armazenagem de matérias-primas, produtos acabados e informagdes referente a essas atividades, desde o
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qualidade operacional, dado o dinamismo do mercado e a perenidade dos produtos. Nesse setor, a logistica
ndo se limita ao transporte, mas envolve a gestdo eficiente de estoque, roteirizacdo, atendimento ao cliente e
retorno de embalagens, integrando diferentes etapas do sistema produtivo.

De acordo com Silva Diamantino et al. (2023), “a otimizacdo dos processos logisticos em industrias de
bebidas esta diretamente associada a melhoria da qualidade e ao aumento da competitividade, sendo essencial
a adogdo de praticas de melhoria continua e controle sistematico de indicadores de desempenho”.

A busca pela exceléncia na entrega e na experiéncia do consumidor tem impulsionado empresas do setor a
investirem em sistemas de roteirizacdo, gestdo de estoque com apoio tecnologico, e no uso de indicadores-
chave de desempenho (KPIs), como tempo de entrega, nivel de servico e taxa de devolucao.

Além disso, aspectos como sustentabilidade e logistica reversa tornam-se cada vez mais relevantes. Segundo
Oliveira (2024), “a logistica reversa de embalagens no setor de bebidas, além de reduzir impactos ambientais,
refor¢ca o compromisso da empresa com praticas sustentaveis e agrega valor a marca perante o consumidor”.
Neste contexto, este estudo visa analisar a relacdo entre logistica e controle de qualidade na distribuigdo de
bebidas, com base em experiéncias praticas observadas em pesquisas académicas realizadas entre 2020 e
2025, destacando a aplicagdo de ferramentas como roteirizacdo inteligente, controle de estoque eficiente e
monitoramento da satisfacdo do cliente.

1.6.1 Roteirizagdo e Redugdo de Custos

A roteirizagdo eficiente € essencial para a distribuicdo de bebidas, uma vez que o tempo de entrega ¢ a
conservacdo dos produtos impactam diretamente a qualidade percebida pelo consumidor. Com o auxilio de
softwares de logistica, as empresas conseguem otimizar rotas, reduzir o consumo de combustivel e melhorar o
aproveitamento da frota.

Segundo Souza e Andrade (2022), “a adocdo de sistemas inteligentes de roteirizagdo em empresas
distribuidoras permite néo apenas a redugdo de custos logisticos, mas também melhora o nivel de servigo
prestado ao cliente final”. Em distribuidoras de bebidas, isso se reflete em entregas mais rapidas € com menor
indice de avarias nos produtos. Além disso, a roteirizacdo contribui para o cumprimento de prazos e a
manutencdo da cadeia fria, essencial para bebidas que exigem refrigeracao.

1.6.2 Estoque e Inventario com Qualidade

A gestdo do estoque em distribuidoras de bebidas requer controle rigoroso sobre validade, giro de produtos e
condigdes de armazenamento. A falta de controle pode resultar em perdas financeiras significativas por
vencimento de produtos ou danos causados por armazenagem inadequada. De acordo com Lima et al. (2023),
“o uso de sistemas automatizados de controle de estoque aumenta a acuracidade dos inventarios, reduz perdas
e melhora o planejamento da demanda”. Ferramentas como o cddigo de barras, RFID e ERP sdo cada vez
mais comuns em empresas que visam maior eficiéncia e qualidade. A rotatividade de produtos (FIFO — First
In, First Out) também ¢ um fator fundamental para manter a qualidade dos produtos entregues ao cliente,
especialmente em periodos de sazonalidade.

1.6.3 Boas praticas de gestdo da qualidade em distribuidoras.

A padronizagdo dos processos ¢ uma etapa essencial dentro da gestdo da qualidade, pois permite maior
controle, previsibilidade e eficiéncia operacional. Quando os processos sdo executados de maneira uniforme,
torna-se possivel identificar falhas, corrigir desvios e manter os niveis de qualidade exigidos pelos clientes e
pela legislagao.

Segundo Carvalho et al. (2021), a padronizagdo ¢é a base para a estabilidade dos processos e para a aplicagdo
de ferramentas de melhoria continua, como o Ciclo PDCA, o 5S e o Diagrama de Ishikawa. Essa estrutura é
especialmente relevante em ambientes logisticos e de distribui¢do, onde a variabilidade operacional pode
comprometer o desempenho da cadeia de suprimentos.

A melhoria continua, por sua vez, ¢ um dos pilares da filosofia da qualidade total e da abordagem lean, sendo
aplicada para aprimorar constantemente produtos, servi¢os e processos. De acordo com Silva e Andrade
(2022), a melhoria continua ¢ um processo ciclico que depende da coleta e analise sistematica de dados, do
envolvimento da equipe e da cultura organizacional voltada para resultados.

No contexto de distribuidoras de bebidas, a padronizag@o e a melhoria continua sdo indispensaveis para
garantir:

. Regularidade nas entregas;
. Reducao de perdas (extravio, vencimento, avarias);
. Otimizagao de rotas e armazenagem;

1.6.4 Satisfagdo do cliente final.

Um estudo realizado por Ferreira et al. (2023) identificou que a implementag¢ao de procedimentos
operacionais padriao (POPs) em distribuidoras do setor alimenticio no Nordeste brasileiro resultou em uma
reducdo de 18% nos tempos de carregamento e descarregamento, além de aumento da confiabilidade das
entregas.

Além disso, a padronizagdo permite que ferramentas como o SW2H e o Ciclo PDCA sejam mais eficazes,
uma vez que seus ciclos de acdo se apoiam em processos bem definidos e consistentes. Isso € confirmado por
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1.6.5 Desafios das PME no Sertdo Central de Pernambuco.

As Pequenas e Médias Empresas (PMEs) desempenham papel fundamental no desenvolvimento
socioecondmico do Sertdo Central de Pernambuco, representando a maior parte das iniciativas
empreendedoras da regido. No entanto, enfrentam diversos desafios estruturais, operacionais e logisticos, que
limitam seu crescimento e competitividade.

Segundo Gomes et al. (2021), a deficiéncia de infraestrutura logistica, especialmente relacionada a estradas,
armazenagem e conectividade digital, ¢ um dos principais obstaculos enfrentados pelas PMEs do interior
pernambucano. A precariedade no transporte impacta diretamente os custos operacionais e a qualidade do
servico prestado, comprometendo prazos de entrega e niveis de satisfacdo dos clientes.

Além disso, a escassez de mao de obra qualificada e as limita¢des no acesso a tecnologias de gestdo e
qualidade dificultam a profissionalizagdo das praticas administrativas. De acordo com Santos e Oliveira
(2022), muitas empresas familiares da regido ainda operam com baixo nivel de padronizagdo, sem uso de
indicadores de desempenho ou ferramentas basicas da qualidade, como o PDCA, o 5W2H ou o Diagrama de
Ishikawa.

Outro fator critico € o acesso restrito a linhas de crédito e incentivos fiscais, o que dificulta investimentos em
inovagdo e infraestrutura. Apesar das politicas de fomento estadual e federal, os empresarios locais relatam
dificuldade para atender as exigéncias burocraticas e manter a regularidade fiscal exigida para concessdo de
crédito.

No ambito da gestdo da qualidade, a baixa maturidade organizacional e a falta de cultura voltada para a
melhoria continua ainda sdo barreiras. Moura e Nascimento (2023) afirmam que a implementagéo de sistemas
de qualidade em PMEs do Sertdo requer ndo apenas recursos, mas um processo de mudanga cultural e apoio
institucional.

Entretanto, iniciativas como o Programa de Desenvolvimento Territorial (Prodeter), do Banco do Nordeste, e
as agoes do SEBRAE-PE vém promovendo capacitagdes e consultorias que tém impulsionado a adogdo de
praticas de gestdo mais eficazes, inclusive no setor de distribui¢do e comércio de bebidas, cada vez mais
pressionado por exigéncias de mercado.

2Metodologia

A pesquisa ¢ de natureza aplicada, pois busca gerar solugdes praticas para a melhoria da gestdo da qualidade
em uma distribuidora de bebidas no Sertdo Central de Pernambuco (GIL, 2023). Quanto aos objetivos,
classifica-se como descritiva, ja que se propde a identificar e analisar a aplicagdo do Ciclo PDCA nos
processos organizacionais, sem manipulacdo das varidveis (MARCONI; LAKATOS, 2021). A abordagem
adotada € qualitativa, pois privilegia a compreensao aprofundada da realidade estudada, com base nas
percepgdes dos participantes (CRESWELL; POTH, 2020).

O método utilizado ¢ o estudo de caso Unico, de carater descritivo e qualitativo, permitindo investigar o
fendmeno em profundidade e no contexto real (YIN, 2021). A escolha do caso Unico justifica-se pela
singularidade da organizag@o analisada, que apresenta caracteristicas operacionais e estruturais especificas do
interior pernambucano.

Universo e amostra: o universo da pesquisa ¢ composto por todos os colaboradores envolvidos nos processos
logisticos e de gestdo da qualidade. A amostra sera intencional e ndo probabilistica, formada por [X]
participantes, abrangendo cargos de gestdo, supervisdo e operagao.

Técnicas e instrumentos de coleta de dados:

* Entrevistas semiestruturadas com gestores e colaboradores-chave, utilizando roteiro elaborado com base nos
objetivos especificos.

* Analise documental de registros internos, procedimentos operacionais padrdo (POPs), relatorios de
indicadores e planos de agao.

* Observacdo direta dos processos logisticos e de controle de qualidade.

Procedimentos éticos: todos os participantes assinardo o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE), garantindo confidencialidade e uso exclusivo dos dados para fins académicos.

Técnica de analise dos dados: sera empregada a Analise de Contetido (BARDIN, 2011), com categorizagao
das respostas de acordo com as etapas do Ciclo PDCA (Planejar, Executar, Verificar e Agir) e cruzamento
com os indicadores de desempenho analisados.

2.1 Abordagem da pesquisa:

A presente pesquisa € de natureza aplicada, pois busca compreender e propor solu¢des praticas para a
melhoria da gestdo da qualidade em uma distribuidora de bebidas localizada no Sertdo Central de
Pernambuco. De acordo com Gil (2023), pesquisas aplicadas sdo orientadas para a solugao de problemas
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analisar, sem interferéncia, 0 modo como o Ciclo PDCA vem sendo utilizado na pratica organizacional.
Segundo Lakatos e Marconi (2021), a pesquisa descritiva preocupa-se em descrever as caracteristicas de
determinado fendmeno ou a relagdo entre varidveis, sem manipula-las.

Quanto a abordagem, optou-se pela abordagem qualitativa, por permitir compreender a realidade social a
partir das percepgdes dos envolvidos, focando na profundidade das analises. Conforme Creswell e Poth
(2020), a abordagem qualitativa é apropriada quando o pesquisador pretende explorar um problema ou
fendomeno com base em significados atribuidos pelos participantes.

2.2 Tipo de Pesquisa

Neste estudo, adota-se como tipo de pesquisa o estudo de caso unico, descritivo e qualitativo, por ser o mais
adequado para investigar, em profundidade, a aplicagdo do Ciclo PDCA na gestdo da qualidade em uma
distribuidora de bebidas localizada no Sertdo Central de Pernambuco.

De acordo com Yin (2021), o estudo de caso é uma estratégia de pesquisa que busca compreender fendmenos
complexos dentro de seu contexto real, especialmente quando as fronteiras entre o fendmeno e o contexto nao
estdo claramente definidas. Essa abordagem permite a coleta e andalise de diversas fontes de evidéncia, como
entrevistas, documentos e observagdes, o que confere riqueza e confiabilidade aos dados.

O estudo de caso unico ¢ justificado pela singularidade do contexto organizacional analisado: trata-se de uma
distribuidora regional de bebidas com caracteristicas proprias de gestdo, estrutura e ambiente externo, cuja
realidade demanda um olhar especifico e aprofundado. A escolha do caso tinico também se justifica pelo nivel
de detalhamento requerido para avaliar como as etapas do ciclo PDCA (Planejar, Executar, Verificar e Agir)
estdo sendo implementadas e com quais resultados.

Além disso, trata-se de uma pesquisa de carater descritivo, pois visa observar, registrar, analisar e
correlacionar praticas de gestdo da qualidade ja existentes na empresa, sem a intengdo de interferir nelas.
Conforme Gil (2023), a pesquisa descritiva tem como finalidade descrever as caracteristicas de determinada
populacdo, fendmeno ou problema, proporcionando um mapeamento detalhado da situagdo estudada.

A pesquisa também adota uma abordagem qualitativa, voltada a compreensao da realidade social por meio da
interpretacdo dos significados atribuidos pelos sujeitos envolvidos nos processos organizacionais. De acordo
com Creswell e Poth (2020), a pesquisa qualitativa permite explorar experiéncias humanas em profundidade,
utilizando dados textuais e contextuais como base para analise.

O carater qualitativo € refor¢ado pelo uso de entrevistas semiestruturadas e analise documental, o que
possibilita compreender como os colaboradores percebem e vivenciam a aplicacdo do PDCA em suas rotinas.
Essa estratégia também permite identificar barreiras, boas praticas e oportunidades de melhoria na gestao da
qualidade.

Em suma, o tipo de pesquisa adotado permite ndo apenas descrever o fenomeno em estudo, mas também
fornecer subsidios praticos para o aperfeicoamento da gestdo da qualidade na organizago analisada —
contribuindo, assim, com o desenvolvimento de praticas gerenciais mais eficazes e alinhadas ao contexto
local.

2.3 Método

Para alcangar os objetivos propostos, foi adotado o método do estudo de caso unico de abordagem qualitativa,
com o objetivo de compreender, em profundidade, como o Ciclo PDCA vem sendo aplicado nos processos de
gestdo da qualidade da empresa analisada.

Segundo Yin (2021), o estudo de caso ¢ um método de investigagdo empirica que permite examinar
fendmenos contemporaneos inseridos em contextos reais, especialmente quando as fronteiras entre o
fendmeno e o contexto ndo estdo claramente delimitadas. Essa estratégia possibilita a utilizacdo de multiplas
fontes de evidéncia, o que enriquece a analise e aumenta a confiabilidade dos achados.

A opgdo pelo estudo de caso tnico se justifica pela singularidade e especificidade do contexto organizacional
da distribuidora localizada no Sertdo Central de Pernambuco, cuja realidade representa um exemplo
significativo da aplicagdo do PDCA em empresas de pequeno a médio porte no interior do Brasil. Além disso,
a aplicagdo do método visa aprofundar a compreensao sobre os desdobramentos praticos do Ciclo PDCA e
suas implicagdes na gestdo da qualidade.

Para a realizagdo deste estudo, adotaram-se os seguintes procedimentos técnicos, que garantem a rigorosidade
e a sistematizacdo da pesquisa:

2.4 Procedimentos Técnicos

Pesquisa qualitativa e descritiva

A presente pesquisa caracteriza-se como qualitativa e descritiva, adotando o método de estudo de caso.
Segundo Gil (2022), a pesquisa qualitativa possibilita a compreensdo aprofundada de fenomenos,
considerando o contexto e as percepgdes dos sujeitos envolvidos, enquanto a pesquisa descritiva busca retratar
de forma detalhada as caracteristicas e relagdes existentes no fenomeno estudado.

A escolha pela abordagem qualitativa justifica-se pelo objetivo de compreender como o Ciclo PDCA ¢
aplicado na gestdo da qualidade da distribuidora de bebidas analisada, considerando ndo apenas processos
formais, mas também praticas cotidianas e percepcdes dos gestores e colaboradores. Conforme Lakatos e
Marconi (2021), essa abordagem ¢ indicada quando se deseja analisar aspectos subjetivos e interpretar
significados atribuidos pelos participantes.

46



quando o pesquisador busca examinar em profundidade um fenomeno contemporaneo dentro de seu contexto
real, especialmente quando ha poucas pesquisas prévias sobre o caso especifico.

2.6 Coleta de dados sera realizada por meio de:

Entrevistas semiestruturadas, visando identificar percepgdes, dificuldades e resultados obtidos com a
aplicagdo do PDCA. Observacao direta, acompanhando rotinas operacionais e praticas de melhoria continua.
Analise documental, contemplando manuais de qualidade, relatorios de desempenho e registros de auditorias
internas. Essas técnicas possibilitam a triangulacdo de dados, aumentando a confiabilidade dos resultados
(FLICK, 2021).

2.7 Técnica de Analise dos Dados

Analise dos dados sera realizada de forma a atender aos objetivos propostos na pesquisa, utilizando uma
abordagem mista, contemplando métodos quantitativos e qualitativos. Segundo Gil (2022), a selecdo da
técnica de analise deve estar diretamente relacionada a natureza dos dados e aos propositos do estudo,
buscando sempre garantir a fidedignidade e a validade das interpretagdes.

No ambito quantitativo, serdo aplicadas técnicas de estatistica descritiva — como célculo de frequéncias,
médias, medianas, desvios-padrdo e percentuais — a fim de sintetizar as respostas obtidas nos questionarios e
identificar padrdes relacionados a aplicacdo do Ciclo PDCA. Conforme Lakatos e Marconi (2021), a
estatistica descritiva possibilita a organizacdo e a apresentacdo dos dados de forma clara e objetiva, permitindo
a visualizacdo de tendéncias e variagoes. Para tal, os dados numéricos serdo tratados por meio do software
Microsoft Excel® e, quando necessario, complementados com o uso do software SPSS®, visando maior
precisdo nas analises.

No aspecto qualitativo, serd empregada a Analise de Conteudo proposta por Bardin, com as adaptagdes
contemporaneas discutidas por Campos e Moraes (2023), visando categorizar e interpretar as informagdes
obtidas por meio de entrevistas e observagdes diretas. Tal técnica possibilitara identificar percepgdes, desafios
e boas praticas no uso do PDCA na gestdo da qualidade. A interpretacdo seguira as etapas de pré-analise,
exploragdo do material e tratamento dos resultados, com inferéncias alinhadas aos objetivos especificos do
estudo.

Considerando a natureza aplicada desta pesquisa, sera adotada a triangulacdo de dados como estratégia para
aumentar a validade dos resultados, integrando informagdes provenientes de questionarios, entrevistas e
analise documental. Segundo Denzin e Lincoln (2021), a triangulag@o permite confrontar diferentes
perspectivas, possibilitando conclusdes mais robustas e consistentes.

Além disso, sera realizada uma analise comparativa dos indicadores de desempenho antes e apos a aplicagdo
das acdes decorrentes do Ciclo PDCA, de modo a mensurar a efetividade das praticas de gestdo da qualidade.
Este procedimento sera complementado por graficos e tabelas comparativas, buscando facilitar a interpretagdo
e a comunicacdo dos resultados para gestores e demais interessados.

2.8 Analise e Discussdo dos resultados
1 Praticas de Qualidade e Padronizacao

Os dados apontam que 67,6% dos colaboradores percebem a existéncia de praticas de melhoria continua e
uso eficiente de recursos, porém ainda ha significativa parcela de discordancia ou neutralidade. Esse resultado
indica que as praticas ndo sdo percebidas de forma uniforme, possivelmente em razdo de treinamentos
descontinuos ou falta de acompanhamento. A padronizacdo de processos € os treinamentos sobre qualidade,
embora positivos (acima de 54%), ainda ndo atingem um consenso, sugerindo necessidade de reforgo na
comunicagdo e no engajamento.

Segundo Costa e Oliveira (2021), a padronizagdo e a melhoria continua s3o pilares fundamentais para
consolidar uma cultura de qualidade, mas s6 se tornam efetivas quando associadas a processos consistentes de
capacitagdo e monitoramento. Além disso, o envolvimento dos colaboradores no desenvolvimento e revisdo
dos padrdes aumenta a percepgdo de pertencimento e eficacia (Silva; Carvalho, 2023). De acordo com Silva
(2024), a adogdo de normas de qualidade, como a ISO 9001, bem como a utilizagdo de ferramentas de gestao
estruturadas, fortalece a padronizagdo e promove resultados consistentes.

2. Atendimento ao Cliente e Feedback

O atendimento ao cliente apresenta fragilidades: 56,8% concordam com a avaliag@o constante, mas 35,1%
discordam, o que demonstra auséncia de uniformidade no acompanhamento. Além disso, a analise sistematica
de reclamagdes tem resultados mistos, pois apenas 48,6% concordam plenamente com a pratica.

Esse cenario € preocupante, considerando que a satisfagdo do cliente e o tratamento das reclamagdes sdo
fatores essenciais para fidelizagdo. Conforme Ferreira e Gomes (2022), organizagdes que utilizam
mecanismos estruturados de feedback apresentam maior capacidade de reten¢do de clientes e vantagem
competitiva. A falta de consenso sobre esse aspecto representa risco estratégico para a empresa. Segundo
Gloor et al. (2021), praticas de espelhamento virtual que permitem analisar padrdes de comunicagdo de

equipes podem impactar positivamente a satisfacdo dos clientes, demonstrando que a qualidade no
atendimentn denende diretamente da clare7a e da rpqnatfividndp interna



3. Produtividade e Recursos

Grande parte dos colaboradores percebe que os processos de carregamento e entrega sdo otimizados
(64,9%), assim como a organizacdo do estoque (51,4%). No entanto, chama aten¢do a alta discordancia em
relagdo a gestdo de estoques (43,2%). Outro ponto € a percepgao sobre as metas: 59,5% reconhecem sua
clareza, mas ainda um ter¢o ndo as percebe de forma satisfatoria.

De acordo com Lima et al. (2021), a clareza na definicdo de metas e indicadores estad diretamente
relacionada a produtividade, pois reduz conflitos de interpretagdo e aumenta o alinhamento da equipe. A
auséncia de consenso pode indicar falhas na comunicagio e na integragdo entre setores. Nesse mesmo sentido,
Buriol (2023) aponta que a comunicagdo estruturada e continua ¢é fator decisivo para garantir eficiéncia e
alinhamento interno.

4. Indicadores e Gestao por Resultados

O acompanhamento de indicadores € visto como positivo por 59,5% dos colaboradores, mas a
comunica¢do dos resultados ainda apresenta limitagdes (54,1% de concordancia). A analise comparativa entre
planejado e realizado apresenta divisdo, com apenas 30,6% de concordancia plena e 25% de discordancia
total.

Para Souza e Andrade (2020), indicadores s6 cumprem sua fungao estratégica quando acompanhados de
feedback constante, pois a auséncia de comunicagido reduz o engajamento e compromete a tomada de decisdo
baseada em evidéncias. Logo, a efetividade da gestdo por resultados depende da clareza, periodicidade e
participagdo da equipe no processo. Almeida e Souza (2023) acrescentam que o engajamento aumenta quando
os colaboradores participam da construgdo e da avaliagdo dos indicadores, fortalecendo a gestdo por
resultados.
5. Lideranca e Integragdo

Os colaboradores percebem de forma relativamente positiva a integracdo entre setores e abertura a
inovagdo (mais de 50% de concordancia). Contudo, a escuta ativa dos funcionarios ¢ um ponto critico, visto
que apenas 24,3% concordam totalmente que ha valorizacdo da voz interna, enquanto quase 70% expressam
discordancia ou neutralidade.

Segundo Melo e Rodrigues (2024), a lideranga participativa e a valorizagdo das ideias dos colaboradores
sdo determinantes para o fortalecimento do clima organizacional e da inovagao interna. A auséncia de
mecanismos de escuta pode inibir sugestdes de melhoria e enfraquecer a motivagdo da equipe. Mishra e
Tikoria (2021) demonstram que lideres integros e comprometidos promovem um clima organizacional
positivo, fortalecendo o engajamento. Para Melo e Rodrigues (2024), a lideranca participativa é determinante
para estimular inovagdo e motivacao. Ja Psicosmart (2024) e Vorecol (2025) destacam que a lideranga
inclusiva e participativa aumenta a satisfagdo e pode elevar a produtividade em até 37%.

6. Fatores de Produtividade Apontados pelos Colaboradores
Entre os fatores mais relevantes citados nos comentarios abertos estdo: trabalho em equipe, comunicacao,
lideranga, clima organizacional, motivagao, reconhecimento, tempo de entrega e organizagdo dos processos.
Esses elementos indicam forte ligagdo entre produtividade e aspectos humanos. Conforme Santos e Vieira
(2022), praticas de gestdo de pessoas que priorizam motivagao, reconhecimento e comunicagao transparente
tém impacto direto no desempenho organizacional. Assim, investir em politicas de valorizagdo do capital
humano pode gerar resultados rapidos e consistentes. Um estudo empirico realizado por Giacomozzi, Mufioz e
Hadi (2024) em empresa do interior de S0 Paulo mostrou que 85,7% dos colaboradores se sentem ouvidos
pelos superiores, e 100% relatam boa comunicacdo com colegas, refor¢ando a relevancia da comunicagéo e do
clima organizacional no desempenho
7. Sugestoes para Melhorias nos Indicadores
As sugestdes de colaboradores variam entre incentivos e beneficios, como cartdo alimentagio, e
aprimoramento nos processos de mensuragao. Alguns consideram que os indicadores atuais sdo suficientes.
Esse cenario refor¢a a necessidade de participag@o dos colaboradores na defini¢do e revisdo dos indicadores,
para garantir alinhamento entre expectativas individuais e objetivos organizacionais. Conforme Almeida e
Souza (2023), quando os indicadores s@o construidos de forma colaborativa, ha maior engajamento e
legitimidade no processo de avaliagdo. Além disso, a literatura sobre lideranga participativa mostra que
processos colaborativos de definicdo de metas e indicadores resultam em maior compromisso com 0s
resultados (PSICOSMART, 2024).

Conclusdo Geral
O estudo mostra que a organizagdo ja adota praticas relevantes de qualidade, atendimento ao cliente, gestdo de
recursos e indicadores, porém essas iniciativas ainda ndo sdo percebidas de forma uniforme por todos os
colaboradores. Ha avangos, como a padronizagdo de processos e a otimizagdo das operagdes, mas persistem
fragilidades ligadas a comunicagdo interna, clareza das metas e valorizacdo da participagdo dos funcionarios.
Os resultados indicam que fatores humanos — como lideranga, motivacdo, reconhecimento e trabalho em
equipe — sdo decisivos para a produtividade e para o clima organizacional. Assim, investir em capacitagado
continua, ampliar o didlogo entre setores e fortalecer os mecanismos de escuta da equipe sdo agdes
fiindamentaic nara cananlidar nma enltnra de analidade
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processos de gestdo as expectativas dos colaboradores, tornando-os protagonistas no monitoramento € na
melhoria dos indicadores. Isso permitira ganhos tanto em eficiéncia operacional quanto em satisfagdo interna e
externa.

2.9 Procedimentos de analise

Os dados obtidos serdo tratados por meio da analise de contetido proposta por Bardin (2020), que envolve as
etapas de:

. Pré-analise: leitura flutuante e organizacdo dos dados.
. Exploracdo do material: categorizagdo e codificagdo tematica.
. Tratamento e interpretacdo: identificacdo de padrdes, relagoes e inferéncias.

Essa técnica permitira comparar as praticas observadas com os principios e etapas do Ciclo PDCA descritos
na literatura, possibilitando avaliar seu grau de implementacao e eficacia.

A empresa adota praticas de melhoria continua nos seus processos l

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Existe padronizagado formal (documentada) dos procedimentos

operacionais.
@ Discordo totalmente
@ Discordo
@ Neutro
@ Concordo
@ Concordo totalmente
64.9%

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

37 respostas




Js colaboradores recebem treinamentos regulares sobre qualidade

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

D

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

O atendimento ao cliente é constantemente avaliado quanto a
qualidade.

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

T~y

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Reclamacgoes e sugestdes dos clientes sdo analisadas e tratadas de
forma sistematica.

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

g
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A empresa possui metas claras relacionadas a produtividade

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

37 respostas

Js recursos (tempo, mao de obra, equipamentos) sao utilizados de
‘orma eficiente.

}7 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

51



Os processos de carregamento e entrega sao otimizados para reduzir
retrabalho.

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

A organizagao do estoque contribui positivamente para o desempenho
da equipe.

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

‘

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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Ha incentivos ou reconhecimento pelo alcance de bons resultados
produtivos.

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

—

18,9%

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Os principais processos sao acompanhados por indicadores (tempo de
entrega, perdas, produtividade).

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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Os resultados dos indicadores sdo comunicados a equipe com
frequéncia.

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

\‘

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

As metas de desempenho sao bem definidas e conhecidas pelos

colaboradores.
@ Discordo totalmente
@ Discordo
@ Neutro
@ Concordo
@ Concordo totalmente

37 respostas

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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Indicadores como tempo médio de entrega, nivel de perdas e satisfagdo
do cliente sdo utilizados para tomar decisdes

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

A empresa realiza comparacgoes periddicas entre resultados planejados
e obtidos.

36 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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Os lideres promovem a integracao entre setores para melhorar a
qualidade e produtividade.

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

A empresa esta aberta a inovagoes tecnologicas que aumentem o
desempenho

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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As decisdes da gestao consideram dados obtidos por meio de
indicadores.

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Os funcionarios sdo ouvidos em processos de melhoria interna.

37 respostas

@ Discordo totalmente
@ Discordo

@ Neutro

@ Concordo

@ Concordo totalmente

N

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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A cultura organizacional valoriza a qualidade e os resultados
37 respostas
@ Discordo

@ Neutro
@ Concordo

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Praticas de qualidade mais importantes na rotina da empresa

5
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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Que fatores vocé acredita que mais impactam a produtividade da distribuidora?

26 respostas

Deixar de acreditar

A qualidade do produto

A falta de comprometimento de alguns colaboradores.

O trabalho em equipe

Comunicacao

Deslocamento

Clima organizacional, lideranc¢a, seriedade e compromisso.
Um bom trabalho executado.

Bastante treinamento e motivagao dos funcionarios
Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Bebidas
0O tempo de entrega

Os funcionarios estarem desmotivados, por isso acredito eu que tinha que ter mais uns
incentivos para deixa-los mais produtivos.

A falta di pontualidade dus clientes

O tempo

Sei nao

Falta de compromisso dos funcionarios
Prec¢o dos produtos

Eficiéncia

Boa comunicagao entre as partes
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Precificacao

A organizacao

Reconhecimento

As vezes as devolugoes.

A organizacao da excursao na hora da entrega.

O tempo de em trega

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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