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RESUMO

As ferramentas da qualidade e gestdo vém sendo aplicadas nas mais diversas areas
operacionais em face da aceleracao do ritmo das modificacdes impostas pela globalizacéo, em
qualquer ambiente organizacional. Este artigo tem como objetivo o estudo dos beneficios
obtidos pela adogédo dos principios do gerenciamento das rotinas diarias através da gestdo de
indicadores e de metodologias de tomadas de deciséo e de implantacdo de procedimentos dos
processos operacionais, no desenvolvimento e implantagdo de um sistema de operacéo
Logistica de Distribuicdo de uma Empresa de Produtos de higiene e Limpeza. A concluséo
apresenta os impactos pela ado¢cdo dos métodos PDCA e SDCA na empresa demostrado nos
resultados alguns indicadores como o de perdas, produtividade, além da melhora da
organizacdo no ambiente de trabalho.

Palavras-chave: Gestao; Metodologia; Normas.

ABSTRACT

Management tools have been applied in the most diverse operational areas in the face of the
acceleration of the pace of changes imposed by globalization in any organizational
environment. This article aims to study the benefits obtained by adopting the principles of daily
routines management through the management of indicators and methodologies of decision
making and implementation of procedures of the operational processes, in the development
and implementation of a system of operation Logistics of Distribution of a Company of Hygiene
and Cleaning Products. The conclusion presents the impacts by the adoption of the PDCA and
SDCA methods in the company demonstrated in the results some indicators with the loss,
productivity and the improvement of the organization in the work environment.

Keywords: Management, Methodology, Standards.



1. INTRODUCAO

A queda das fronteiras comerciais, através da globalizagdo, instituiu 0 aumento
da competicdo mundial sobre os bens manufaturados, e a escassez de
matérias primas de boa qualidade, além da grande variagdo nos precos dos
combustiveis que atingiram todos os modais de movimentacdes de cargas, com
o0 agravante da grande utilizacdo do modal rodoviario no Brasil. Diante desta
situacdo, torna-se imprescindivel a utilizacdo de ferramentas de gestdo nas
operacgles logisticas nos centros de distribuicbes. As empresas que tinham
como foco, o aumento de producdo, passaram a se envolver cada vez mais
com custo, especialmente com a administracdo dos estoques e a preocupacéao
na movimentacdo e distribuicAo das producdes. Esta nova estratégia visa
restabelecer a competividade dentro de um mercado cada vez mais exigente.
Desta forma percebe-se que é cada vez mais importante uma boa gestao nos
centros de distribui¢ao.

A logistica de distribuicdo, com objetivo de obter bons resultados, passa
também a ter uma maior atencdo na cadeia de suprimento, desde o
entendimento das necessidades dos clientes, acoplada aos processos de
planejamentos de producéo e implantagdo de controles eficientes e eficazes
dos fluxos de recebimento, armazenamento, expedi¢do, recursa e tratativas de
avarias dos produtos acabados, além dos servicos e informacdes relacionados
desde o ponto de origem das matérias primas, o ponto de consumo dos
clientes, também das tratativas e destinacdes da logistica reversa com objetivo
de atender as necessidades dos clientes e das legislacdes vigentes
relacionadas ao meio ambiente.

O processo logistico sofre influéncia das grandes modifica¢cdes impostas pelo
mercado como, por exemplo, a evolucdo das tecnologias de informacdes e
movimentag¢des. Essas influéncias devem ser monitoradas constantemente,
visto que o foco das modernas organizacfes, Nno que tange 0S Seus processos
logisticos, € aumentar o nivel de servi¢o de atendimento aos seus stakeholders,
utilizando metodologias consistentes, com o0 menor custo possivel, agregando
valor aos servigos e produtos, enfim, a toda cadeia de suprimento.

Diante do exposto, cabe realcar a necessidade de uma gestéo eficiente em um
centro de distribuicdo, entendendo seus limites e possibilidades na busca do
alcance dos bons resultados logisticos, para as pessoas, garantindo
crescimento na satisfacdo em fazer parte desta empresa refletida na melhoria
da qualidade de vida, para a empresa através de resultados sustentados por
processos estaveis garantidos por padrdes bem definidos.

Em um ambiente desestabilizado, as quebras e/ou defeitos dos processos
logisticos, também conhecidos como anomalias ou todos os eventos que fogem
do normal, sdo muito frequentes e precisam ser tratados através do
gerenciamento da rotina do trabalho com a utlizagdo de ferramentas da
gualidade, de metodologia de padronizacdo com a aplicacdo de métodos que
desenvolvam o conhecimento técnico dos funcionérios, facilitando a conducao
das equipes no alcance dos resultados tracados. A tarefa de atingir e manter



objetivos e metas ndo sao simples, devido a complexidade e variabilidade dos
diversos processos dos aspectos especificos que devem ser monitorados.
Conforme definicdo de Falconi, (2009 p. 75).

Gerenciar é o0 ato de buscar as causas (meios) da
impossibilidade de se atingir uma meta (fim), o que exige a
implantacdo de rotinas com 0 compromisso intenso no
sentido de melhorar constantemente a competéncia
técnica e o envolvimento dos funcionarios.

Torna-se necessario, portanto, a aplicacdo de técnicas que possam facilitar as
tomadas de decisbes com base em fatos e dados no ambiente corporativo e
operacional. Destaca-se entdo a necessidade do uso de metodologia de
gerenciamento aliado as ferramentas da qualidade, como meios de facilitar o
trabalho na apresentacdo das métricas comparadas aos padrbes
preestabelecidos proporcionando as analises e 0os meios para o planejamento e
a solucéo de problemas baseado em fatos e dados. De acordo com Falconi
(2009 p. 159), “o PDCA ¢é o método de trabalho que leva as pessoas a assumir
responsabilidades, a pensar, a desejar o desconhecido (novas metas) e,
portanto, a ter vontade de aprender novos conhecimentos”.

Importante ressaltar que a metodologia gerencial deve ser disseminada e
utilizada desde o chdo de fabrica até alcancar a todos na organizacéo. Isto
significa que ndo é somente a direcdo ou 0s gestores que deverdo usar esta
metodologia, todos deverdao entender e aplicar de forma rotineira e adequada
conforme surgirem as necessidades. Buscando facilitar a visualizacdo e
entendimento dos problemas, sintetizar o conhecimento e as conclusdes,
desenvolver a criatividade, permitir o conhecimento do processo, fornecer
elementos para o monitoramento dos processos além de permitir a melhoria
continua.

1.1 Problema de Pesquisa

A partir do contexto apresentado, o presente estudo de caso se desdobrou com
base na seguinte questdo: Como as ferramentas da qualidade e metodologias
como PDCA e SDCA podem ajudar no alcance das metas e nas melhorias dos
processos de um Centro de Distribuicdo em uma empresa de produtos de
higiene e limpeza?

1.2 Objetivo Geral

Apontar vantagens e desvantagens na utilizacdo das ferramentas da qualidade
e de metodologias de Gerenciamento PDCA e SDCA nas rotinas de um Centro
de Distribuicdo em uma empresa de higiene e limpeza.

1.3 Objetivos Especificos



Para alcance deste objetivo precisamos atingir os objetivos especificos que
seguem:

e Conceituar métodos de gerenciamento PDCA e SDCA e ferramentas da
gualidade.

e Demostrar aplicacdo da metodologia PDCA e SDCA em anomalias dos
processos no centro de distribuicAo em uma empresa de higiene e
limpeza.

e Apresentar a importancia da metodologia de gerenciamento PDCA e
SDCA no alcance dos resultados no centro de distribuicho em uma
empresa de higiene e limpeza.

1.4 Justificativa

Esta pesquisa se apresenta em virtude da constante falta de atingimento das
metas de expedicdo gerando a diminuicdo da competividade da operacéo
logistica de distribuicdo de produtos de higiene e limpeza de uma empresa
localizada regido metropolitana de Salvador.

Deste modo o tema escolhido visa apresentar conceitos e praticas na utilizacéo
das ferramentas da qualidade e das metodologias PDCA e SDCA na gestéo
das operacdes logisticas na busca da melhoria e estabilizacdo dos resultados
do centro de distribuicdo dos produtos de higiene e limpeza na regiao
metropolitana de Salvador.

2. REFERENCIAL TEORICO



Gestéo é a habilidade de prever, organizar, coordenar, controlar, sincronizar as
funcbes de modo com que todas as responsabilidades sejam executadas
plenamente, efetivamente e harmoniosamente. De acordo com Peter F,
Drucker, apud Falconi (2009 p. 23) “Os fatores tradicionais de Producéo — terra,
mao-de-obra, a até dinheiro, pela sua mobilidade — ndo mais garantem
vantagem, competividade a uma nac¢do em particular. Ao invés disto, o
gerenciamento tornou-se o fator decisivo de produgdo.” E papel do Gestor,
estabelecer normas e regras de atuacdo geral, claras e facilmente
compreensiveis por todos, coordenar com eficacia com foco nos resultados,
tomar decisfes de orientacéo praticas, com oportunidade baseando-se em fatos
e dados e critérios amadurecidos por uma equipe, supervisionar as operacoes e
atividades, garantindo o cumprimento dos procedimentos operacionais, sem
interferir nas préprias responsabilidades dos subordinados diretos, €
responsavel pela formacao e desenvolvimento da equipe.

Segundo Falconi, (2009 p. 23), existem duas responsabilidades basicas
de um Gerente:

a) Garantir que 0s processos que apoiam suas operacdes sejam estaveis e
confiaveis;

b) Levantar, Priorizar e resolver os problemas de sua é&rea de
responsabilidade.

Ferramentas de Gestdo como PDCA e SDCA sao modelos gerenciais para o
alcance dos resultados, de forma em que ocorra a facilitagdo das comunicacdes
entre as equipes operacionais e as administrativas através do entendimento
das metas com organizacdo das areas, com visualizacdo dos resultados em
loco, criando desta forma uma dinamica nas a¢cdes de melhoria realizadas com
0 principal objetivo de produtividade eliminando as anomalias dos processos
produtivos, com seguranca, com respeito as legislacdes e ao meio-ambiente.

Na sessdo seguinte apresentaremos 0s conceitos de algumas ferramentas de
gestao que utilizamos durante o estudo de caso:

2.1 Numero indice

Uma das ferramentas de gestdo mais utilizadas nas empresas sdo 0s nimeros
indices ou indicadores de processo que demostram o andamento do processo,
normalmente exposto em quadro de gestdo a vista com objetivo de
acompanhamento do chao de fabrica que sdo comparados as metas pré-
estabelecidas. “Em situagdes de analises, onde o interesse predominante
concentra-se em medir possiveis diferencas entre grupos de dados. Neste
sentido o numero indice constitui um instrumento de analise poderoso,
normalmente quando se procura estabelecer comparacdes entre grupos de
variaveis distintas, mas relacionadas entre si’. (TOLEDO E OVALLE, 1985 p.
311).

2.2 Produtividade
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Este indicador € comumente conhecido com fazer mais com menos, mais
gualidade com menos desperdicio, mais produtos em menos tempo, menos
perdas, menos acidentes. Inicialmente € calculado através da razédo do total
produzido em relagdo a capacidade instalada. “A eficiéncia com a qual as
entradas sdo transformadas em produtos finais € uma medida de produtividade.
Em outras palavras, a produtividade mede quao bem convertemos as entradas
em saidas.” (DAVIS; AQUILANO; CHESE, 2001, p. 122.).

2.3 Mapa de processo

E a ilustracdo gréafica do processo a fim de identificar o fluxo ou a sequencia de
eventos de modo a facilitar o entendimento passo a passo nas transformacoes
e ou entradas e saidas, assim como a identificacdo dos subprodutos e suas
destinacoes.

2.4 Brainstorming ou tempestade de ideias

E uma técnica para levantamento de dados, onde buscamos as informacdes do
dia a dia e a visdo de quem esta de fora do processo de modo a eliminar a
visdo de paisagem de quem esta inserido no processo e Visao técnica de quem
efetivamente esta no dia a dia convivendo com as anomalias. Na formacédo da
equipe é muito interessante a multidisciplinaridade com objetivo de ampliar a
visdo sobre o processo ou do problema e o conhecimento em areas diferente e
principalmente com pessoas que vivenciam o processo, o foco em reunir muitas
ideias frente a uma dada anomalia e todos os participantes tem que ter a
possibilidade de agregar informacdes ou experiéncias, 0 momento ndo € de
discusséo e sim de esclarecimento. “Um brainstorming mal feito pode levar a
nao solucdo do problema ou a um trabalho excessivo de levantar informacgdes
sobre fatores que sdo inécuos.” (FALCONI, 2009, p.76).

2.5 Diagrama Espinha de Peixe

E uma ferramenta que permite a uma equipe explorar e identificar de maneira
gréfica todas as potencias causas relacionadas a um problema a fim de constar
as causas raizes ou fundamentais. “Um problema é o resultado indesejavel de
um processo, ou seja, € um item de controle que nao atinge o nivel desejavel.”
(WERKEMA, 1995, p. 23). A analise do problema é realizado sobre os aspectos
dos chamados seis Ms, que sdo Maquinas. Métodos, Mao de obra, Medicéo,
Materiais e Meio Ambiente, onde buscamos verificar algumas causas potenciais
cruzando as da equipe nos aspectos que seguem:

e MedicOes: Referem-se o dispositivo de medicdes sistema de coleta e
tabulacdo de dados, calibragem, discriminagdo e historico de
intervencoes.

e Materiais: Aqui sdo tratados matérias primas, pecas e componentes,
iNSUMOS e outros.

e Mao de obra: Com objetivo de constatacdo dos impactos de pessoal sdo
verificados 0s pontos como treinamentos, questdes de pessoal,
produtividade, envolvimento das pessoas nas tomadas de decisdes,
conhecimento técnico conhecimento pratico, tamanho da equipe.
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e Meétodos: Aqui verificamos as metodologias operacionais como
operacdes standard, atividades que nao agregam valor, programagao,
mapeamento de processo, SETUP.

e Maquinas: Neste momento verificamos as condicées dos equipamentos,
o nivel de OEE, a aderéncias ao plano de manutencao, lubrificacéo, o
nivel de automacao.

e Meio Ambiente: Ocorre a verificacdo relacionada as condi¢cdes de
temperatura, umidade, iluminacao, limpeza, estrutura Fisica.

2.6 Matriz de Causa & Efeito

Ferramenta utilizada com objetivo de priorizar os impactos das causas em
relacéo aos efeitos. “Quem tem muitas prioridades acaba por ndo ter nenhuma”.
(FALCONI, 2009, p. 41). Diante de muitas idéias ou causas com potencial de
estar diretamente ligada aos defeitos sdo colocadas no eixo y, relacionamos
aos participantes do estudo que estdo no eixo x que através da sua percepcao
sobre quanto esta causa estd tem participacdo nas anomalias dentro do
processo em estudo.

2.7 Grafico de Pareto

Seu nome provém do Economista lItaliano Vilfredo Pareto (1848 — 1923) que
observou que 80% da riqueza italiana era controlada por 20% da populagao.
Desta observacdo nasce a regra 80 — 20 que verifica que 80% dos defeitos
estdo diretamente relacionados com 20% das causas potenciais. Tem funcéo
importante durante o processo de resolucdo de problema fazendo com que a
equipe mantenha o foco dos esforcos nas causas mais relevantes, as que
oferecem a maior oportunidade para o melhoramento ou a diminuigéo da lacuna
inicial, por apresentar um impacto significativo e rapido sobre os efeitos. “O
gréfico de Pareto dispde a informacdo de forma a permitir a concentracdo dos
esforgos para melhoria nas areas onde os maiores ganhos podem ser obtidos.”
(WERKEMA, 1995, p. 76).

2.8 Estratificacéo

E uma metodologia utilizada principalmente durante a etapa de observacdo
consiste em isolarmos as informacdes pré-estabelecidas (subgrupos do
processo como data, hora, tempo inicial, tempo final, frequéncia de ocorréncia,
equipamentos, métodos, operadores, condicdes ambientais, registros de
anomalias e etc) com objetivo de identificacdo das variabilidade e de
entendimento do processo o qual precisamos melhorar a produtividade ou
diminuir a lacuna entre o objetivo e o resultado. “A estratificagcdo consiste no
agrupamento de dados e informacdes sob véarios pontos de vista, de modo a
focalizar a acao” (WERKEMA, 1995, p 54).

2.9 Histograma

E a distribuicdo gréafica da distribuicdo das frequéncias no formato de barras,
onde a base representa o intervalo de valores estudados e a altura a frequéncia
de ocorréncia dos valores dentro do intervalo de tempo. Tem o objetivo de
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apresentar de forma r4pida a distribuicdo de dados e suas variacdes ao longo
de um determinado espaco de tempo. Dentro das grandes empresas Sao
preenchidos em tempo real pelas proprias equipes que constroem os resultados
e controlam os processos 0 que permite uma acdo imediata no controle da
variabilidade dentro do esforco de manter a estabilidades dos processos e
garantir a manutencéo das especificacdes da qualidade.

2.10 Ciclo PDCA

Metodologia de forma circular para tomada de deciséo, resolugéo de problema,
gue segue a sequencia de planejar, executar, checar e atuar (Plan, Do, Check,
Action). “O ciclo PDCA é um método gerencial de tomada de decisGes para
garantir o alcance das metas necessarias a sobrevivéncia de uma organizagao”
(WERKEMA, 1995, p. 24). Neste momento precisamos distinguir os tipos de
metas:

e Metas para manter sdo aquelas estabelecidas como padrdo ficando
dentro das especifica¢des do produto;

e Metas para melhorar nascem de desafios para melhorar a qualidade, a
produtividade, os custos e etc.

O PDCA como ferramenta de desenvolvimento para a organizacao que a utiliza
tem como na otimizagc&o dos seus processos 0s seguintes ganhos:

e Envolvimento das pessoas na gestdo dos processos de melhoria e na
estabilizacéo dos resultados;

e A implementagdo das melhores praticas do mercado;
e Clareza na comunicacéo da empresa;

e Obtencdo dos resultados através da utilizacdo das varias areas do
conhecimento;

e Constante aprendizado;

e Clareza na descricdo das fungcbes e facil entendimento das
responsabilidades de cada participante das equipes em relagéo ao papel
que devem ser realizados dentro da organizagao.

Nesta fase também é comum a utilizacdo de modelos de planos de acéo, onde
sédo detalhados entre outros as responsabilidades, o tempo de execucgéo e as
acdes para a resolugdo das anomalias. “Veremos que o PDCA permite criar,
aprender, copiar e difundir conhecimento e que o aprendizado € a alma de sua
utilizagado.” (FALCONI, 2009, p.25).

Planejamento (Plan) - € a etapa onde identificamos a lacuna ou a distancia
entre o0s resultados obtidos e as metas que devemos atingir desta forma
precisamos deixar claro qual a meta estamos buscando, e qual a metodologia,
ou procedimento devera adotar para o alcance dessas metas e ou resolver o
problema, como e quais dados devem ser levantados sobre o assunto que é o
objeto de estudo. “Planejar para o futuro implica adquirir novas habilidades,
treinar e retreinar pessoal pesquisar novos treinamentos e novos métodos.”
(DEMING, 2003 p. 212). Diante das analises dos dados e utilizacdo de
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ferramentas com diagrama de espinha de peixe ou 5 por qués deveremos
organizar as contramedidas em um plano de ac¢do, um modelo bastante
utilizado é o 5W2H que possibilita a gestdo das execucgfes de forma facil e
organizada conforme distribuidas a baixo:

e What — qual a contramedida ou atividade a ser realizada?
e Who — quem é o responsavel?

e When — qual o prazo para a realizagao?

e Where — onde sera realizada a atividade?

e Why — por que sera realizada?

e How — como sera realizado, procedimento?

e How Much — quanto custara?

Outra préatica interessante € designacdo um indicador para verificacdo da
eficacia das acdes propostas. “O controle de processos é exercido por meio do
Ciclo PDCA.” (Werkema, 1995, p. 25).

Fazer (Do) - Esta fase € a de execucao do que foi planejado com objetivo de
bloguear as causas fundamentais, realizar as atividades precisamente como
foram planejadas coletando dados e registrando os resultados com disciplina
sem perder o foco nos resultados.

Checar (Check) - Esta é a fase de verificagdo, neste momento comparamos 0s
dados coletados com as metas pré-estabelecidas durante o planejamento,
realizando uma analise de forma a entender se as acdes realizadas surtiram
efeitos nas causas fundamentais. No inicio dos trabalhos € muito importante
realizarmos uma coleta de dados inclusive com apoio fotografico com o objetivo

de tracarmos a comparacao do antes e o depois do inicios dos trabalhos.

Acao (Action) - Apos as verificagbes onde constatamos a eficacia das agfes
planejadas chega o momento de realizarmos as chamadas acdes corretivas
com objetivo de agir diretamente no processo ajustando as acgfes para O
atingimento das metas. Neste momento temos duas situacdes ou padronizamos
o modelo desenvolvido durante o planejamento por constatarmos a eficicia das
acOes implementadas, ou em situacdo de ndo atingimento das metas, voltamos
para a etapa de planejamento com objetivo de nova verificagdo das causas
fundamentais e reformulacdo da equipe com envolvimento de outros membros
para entendimento das atividades realizadas e caso tenhamos deixado escapar
alguma observagao.” O Ciclo PDCA é um método de gestao, representando o
caminho a ser seguido para que as metas estabelecidas possam ser atingidas.”
(WERKEMA, 1995, p. 27).

A ferramenta Ciclo SDCA ¢é utilizada ap6s a constatacdo através de modelos
estatisticos sobre a eficiéncia e eficacia das implementacbes de acdes de
melhoria nos processos onde empregamos o Ciclo PDCA. Nesta fase a etapa
de planejamento P é substituida pelo momento de padronizagdo S
(Standardize). Aqui sdo estabelecidas as metas padréo e sao desenvolvidos os

procedimentos operacionais padrdo que tem o principal objetivo de fazer com
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gue as acdes ocorram de forma mais parecidas possiveis, minimizando o erro,
maximizando a produtividade, através da repeticdo das acdes nos passo a
passo treinado.

De acordo com Werkema (1995, p. 31) a meta padréo representa o resultado
gue desejamos atingir com o nosso trabalho e o procedimento operacional
padrédo € o planejamento do trabalho repetitivo que deve ser executado para o
alcance da meta padréo.

Do - Nesta etapa exige o acompanhamento direto das liderancas com objetivo

de garantirmos a completa e exata execucdo dos procedimentos operacionais
padrbes, aqui ocorrem 0s treinamentos em loco e as auditorias de processos.
“A certeza de que todos os procedimentos operacionais padrdo da empresa
estdo sendo cumpridos deve ser levantada as chefias pelas auditorias regulares
do departamento da Garantia da qualidade, pelas auditérias regulares das
proprias chefias e pelas auditérias externas.” (WERKEMA, 1995, p. 31).

2.11 Operacéo Padréao

E a organizacdo de uma operacdo utilizando ferramentas Lean, uma
combinacdo de trabalho de pessoas, processos, materiais e tecnologia que se
juntam para permitir completar um processo de trabalho, de forma a criar um
fluxo positivo que busca o alcance da produtividade e o controle de perdas em
um processo. O termo "Operacado Padrao” refere-se a melhor combinacdo de
trabalho que uma organizacdo pode reunir através da aplicacdo de seu
conhecimento, combinados com 0s principios Lean para um processo de
trabalho em particular, com objetivo de torna-lo o mais eficiente possivel,
obtendo desta forma uma operacdo padréo que tera todos 0s seus passos
documentados em forma de instrucéo de trabalho.

2.12 Kaizen

E uma filosofia desenvolvida no Jap&do pés-guerra, baseado na crenca de que
deveria haver melhorias continuas passo a passo, através do estabelecimento
de uma estratégia para realizar todos os processos melhor todos os dias
eliminando os desperdicios com utilizacdo de ferramentas LEAD.

2.13 Benchmark

O significado da palavra Benchmarking esta ligado na busca de boas praticas
em processos equivalentes com bons resultados em outros turnos da mesma
empresa, ou em outra fabrica, ou até mesmo entre os concorrentes de forma a
transformar a boa pratica em uma ferramenta de crescimento, motivando o
desempenho de todos os participantes do processo em alcancar os melhores
resultados. “O benchmarking pode ir além dos limites tradicionais de uma
indastria, fornecendo oportunidades para utilizacdo de novas e inovadoras
estratégias para melhorar o desempenho da empresa”’ (DAVIS; AQUILANO;
CHESE, 2001, p. 127).



15

3. REFERENCIAL METODOLOGICO

O método que caracteriza este trabalho é a pesquisa bibliogréfica e estudo de
caso que, segundo YIN (2001), € uma forma de pesquisa empirica que
investiga fendbmenos atuais em seu contexto real quando os limites entre o
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fendbmeno e o contexto, ndo estdo claramente percebidos e na qual sé&o
utilizadas mudltiplas fontes de evidéncias. Para GIL (1994), o estudo de caso é
caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo, de maneira a permitir
conhecimento amplo e detalhado, de um ou de poucos objetos. Gil (2008) ainda
comenta que os propositos do estudo de caso ndo sdo os de proporcionar o
conhecimento preciso das caracteristicas de uma populacdo, mas sim o de
proporcionar uma visdo global do problema ou de identificar possiveis fatores
gue o influenciam ou sé&o por ele influenciados.

O estudo utilizado é a estratificacdo nos processos de recebimento e
expedicdo, com objetivo de estabelecimento da capacidade dos processos para
posterior comparacdo com as metas estabelecidas. Também serd realizada
uma revisdo bibliografica a respeito de ferramentas de gestdo onde
destacaremos as ferramentas utilizadas, as técnicas e filosofias empregadas na
busca dos resultados diante da demonstracdo de parte dos conceitos de 5S,
oito desperdicios, ciclo PDCA e SDCA nos processos logisticos.

Por fim, diagnosticou-se a situacdo atual dos processos da area de logistica de
distribuicdo dos produtos de higiene e limpeza de uma empresa de Simdes
Filho Bahia, apresentando algumas melhorias como resultadas dos métodos
empregados.

4. ANALISE DE DADOS

O presente estudo tem como objetivo demostrar a importante contribuicdo das
metodologias de Gestdo na contribuicdo para o alcance das metas e nas
melhorias dos processos de um Centro de Distribuicdo em uma empresa de
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produtos de higiene e limpeza, além de apontar as vantagens e desvantagens
na utilizacdo das metodologias de Gerenciamento PDCA e SDCA das rotinas
de um Centro de Distribuicdo em uma empresa de higiene e limpeza. Para isso
apresenta-se o estudo de caso dividido em duas etapas:

1. Diagnostico - apresentando a situacdo inicial com a utilizacdo das
ferramentas de gestéo.

2. Acdes sobre o Diagnostico.

Em marco de 2013 a equipe de gestdo, da empresa em questdo, passou a
assumir a responsabilidade em conduzir as atividades operacionais do Centro
de Distribuicdo, pois apesar do ndo entendimento dos processos, excedia a
vontade de acertar e em atitude para realizar, faltava o conhecimento técnico e
pratico necessario para desempenhar tal tarefa.

Como a equipe que assumiu € acostumada com a utilizacdo de ferramentas da
gualidade, as quais possibilitam a tomar decisbes com margem de risco
controlada, pois por meio do uso das ferramentas da qualidade, as a¢gfes sé&o
mais assertivas, evitando perdas e retrabalhos de onde demandam os maiores
custos de uma organizacao estao centralizados principalmente na repeticdo da
execucao de algo que ja foi feito, e muitas vezes perguntamos o porqué isso
acontece e nao sabemos onde encontrar as respostas.

Existem varias ferramentas que auxiliam gestores de areas operacionais a
solucionar problemas dentro das rotinas, além de auxiliar na tomada das
decisdes com margem de risco calculada, elaborar ou projetar um processo de
forma mais eficaz, aléem de também desenvolver nossa criatividade e
estabelecer novas ferramentas customizadas conforme a necessidade em
determinada aplicacdo, mas inicialmente precisamos detalhar todo o processo
de forma a entender como as atividades precisam estar alinhadas e
padronizadas de forma a maximizar a produtividade, criando um fluxo positivo
nas movimentagdes dos estoques, minimizando as perdas.

A implantacéo da gestdo com base na utilizacdo das ferramentas da qualidade
pode agregar valor nas atividades se aplicada adequadamente. Como qualquer
dispositivo de precisdo ou medicdo e monitoramento, as ferramentas da
gualidade devem ser utilizadas de maneira eficiente, porém, ndo engessadas,
contribuindo para o alcance de metas e objetivos, os quais devem ser alinhados
com a politica da organizacdo, a qual é estabelecida por meio do
desdobramento da visdo, missdo valores e principios estratégicos da
companhia. Em outras palavras precisamos saber o ponto de partida e onde
estao 0s nossos objetivos.

O estudo visa contribuir no entendimento de ferramentas basicas para a
tomada de decisdbes nas acgOes de correcdo, acOes corretivas e acgdes
preventivas, durante as analises criticas por meio de dados factiveis detectados
nas interacbes dos processos de modo a eliminar possiveis gargalos e
desperdicios dos processos.
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Durante a primeira analise do macro processo da movimentagdo dos estoques
foi verificado as existéncias de quatro micros processos bem definidos:

1.Recebimento;
2.Armazenamento;
3.Guarda;
4.Expedicao.

Inicia-se com o processo de recebimento que acontece em um local organizado
e estruturado onde ocorre atividades de descarregamento da carga, a
conferéncia fisica dos produtos, que sdo verificadas em relacdo a quantidade
recebida, a integridade das embalagens, a atualizacdo das validades e a
alimentacéo dos estoques sistémicos e o cheque com a nota fiscal.

Apébs este processo terminar, tem inicio a atividade de armazenamento que € a
alocacao fisica dos produtos nos enderecos livres nos porta paletes, através de
orientacdo do WMS (Sistema de gerenciamento de armazéns), em seguida
outra atividade deve ser obedecida que é denominada guarda, que € a
manutencdo fisica e constante dos estoques de forma a garantir sua
integridade fisica através da realizacdo do FIFO (primeiro que entra, primeiro
que sai) e limpeza, nesta atividade ocorre os cuidados com as informacgdes de
cada produto evitando as avarias e a perda das informagdes como o extravio
dos codigos de barras.

A expedicdo que é a correta separacao dos produtos obedecendo a um pedido
aprovado para uma carga com transporte ja contratado e estacionado na DOCA
(local destinado para estacionamento do veiculo que sera carregado com 0s
produtos relacionados ao pedido em separagcdo) estabelecida para
carregamento obedecendo a orientacdo do sistema WMS.

Diagnostico — Os trabalhos sé&o iniciados verificando as estruturas fisicas,
equipamentos e pessoal com objetivo de constatacdo da capacidade do
processo instalado em relacdo a meta estabelecida de 50.000 caixas expedidas
por dia. Durante a verificacdo da area de recebimento foi notado que neste
micro processo tinha uma area descoberta sem sinalizagdo, sem identificagdo
de status de materiais, piso irregular, iluminacdo deficiente, equipe com
conferente e empilhadores, ap0s a estratificacdo das atividades realizadas
neste ambiente calculando a capacidade de recebimento por turno de 40.000
caixas o que demostra uma folga em relacdo a meta de 50.000 caixas por dia, 0
gue sugere uma nova distribuicdo das equipes operacionais depois das
resolucdes de seus gargalos, também na acdo de armazenamento sdo
encontradas muitas avarias, acuracidade de 63%, desorganizacdo, produtos
fora das posicoes, lixo, poeira, degradacéo das sinalizagfes, risco de acidente,
0os cuidados com a guarda dos produtos, demostra o ndo entendimento por
parte da mao de obrar sobre o manuseio dos produtos, ambiente muito sujo e
sujeito a acidentes, falta de tratativa em produtos avariados o que contribuia
para a improdutividade da expedicdo com os portdes das docas danificados e
nao utilizados, falta de sinalizacdo, equipe com auxiliares de logistica
incompleta com as fungbes sem entendimento das responsabilidades, piso
danificado em seis ruas e falta de estrutura para terceiros (motoristas).A
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disponibilidade de empilhadeiras e transpaleteiras a baixo dos 40%, casa de
baterias incompleta (falta de carregadores e de baterias, carregadores e
baterias danificadas), Poketes insuficientes e defeituosos.

Pessoal disponivel nos turnos: Desmotivados, grande nivel de absenteismo,
reclamacdes sobre a qualidade da alimentacdo, a maioria descontentes com 0s
turnos de trabalho, pouco conhecimento sobre os processos de logistica, 0 ndo
entendimento do valor de seu trabalho para a empresa e quais
responsabilidades estdo sobre as funcdes que eram desenvolvidas, estrutura
fisica como vestuarios com armarios quebrados, sem bancos e espelhos
guebrados. Sanitarios sem chuveiros, problemas de vazamentos e falta de
limpeza, refeitério com cadeiras quebradas, sem pias, estruturas de recepcao
dos caminhoneiros sem utilizacéo.

Mudando a atitude das pessoas através da organizacdo com emprego de
metodologia e desenvolvendo as pessoas, garantindo absor¢cdo do
conhecimento técnico facilitado por uma lideranca presente e transparente. O
envolvimento da médo de obra apds o diagnostico preliminar, comeca com
instituicAo de reunides inicialmente com as liderancas com objetivo de
levantamento dos entraves dos processos logisticos ou a identificacdo das
lacunas desses processos. A partir deste momento precisamos adotar um
método que era conduzir as acdes de modo organizado, porém a situacdo nao
nos permite um treinamento anterior a aplicacdo, em outras palavras, vamos
aprender fazendo a construcdo das etapas do modelo e o alcance dos
resultados tera alguns agravantes ou atenuantes que vao colaborar para o
sucesso ou insucesso da utilizagdo da metodologia PDCA. Séo elas:

1. Conhecimento do método PDCA pela pessoa que esta conduzindo a
implantacao;

Maturidade e nivel de formacédo das equipes operacionais;
Apoio da Direcéo e Geréncia da empresa;

4. A atitude positiva das liderancas em prol das acdes de execucbes e
acompanhamento.

Foi organizado os grupos de trabalhos.
¢ Reunides de liderancas para implantacdo do método PDCA;

e Apresentacdo dos resultados de recebimento e expedigc&o coletados no
sistema de WMS, constatando as diferencas entre a meta e o realizado;

e Apresentacdo da ferramenta de Brainstorming ou tempestade de ideias
com utilizacdo do Diagrama Espinha de Peixe;

e Criacdo da equipe de PDCA e de uma agenda com reunides para
utilizacéo das técnicas de tomada de decisoes;

e Tratativas das anomalias priorizadas através do plano de acdo montado
nas reunides de liderancas;

e Acompanhamento diario dos resultados e das acdes realizadas nos
processos em estudo para alcance das metas;
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e Criacdo da reunido de passagem de turno entre as equipes, para troca
de informagbes dos processos e verificagdo das condigfes fisicas das
pessoas e dos EPIs, faltas do turno, situacbes de carregamento e as
prioridades do turno, realizagdo do turno que esta saindo e meta para o
dia;

e Realizagdo de DDS;

e Criacdo de quadro de Gest&o a vista — No local de reunido das equipes
com objetivo de facilitar a comunicacdo entre todas as equipes
operacionais em relagdo aos indicadores, a cultura da empresa e aos
planos de acbes em andamento bem como gquem Sao 0S responsaveis e
0S prazos de concretizagao;

7z

e Treinamentos - um ponto importante é a didatica utlizada nos
treinamento. Neste momento a lideranca deve enfatizar que o
conhecimento adquirido pelo funcionario é de uso ndo s6 para enquanto
funcionario da empresa e sim durante toda a vida onde ele estiver e de
gue conhecimento se nao transmitido acaba quando acaba a vida. Desta
forma as empresas que patrocinam treinamentos de seus funcionarios
além da preocupacdo com a empresa e seus processos também estédo
preocupadas com o desenvolvimento de seus funcionarios;

5S - Método de gestdo que aumenta a produtividade, flexibiliza o processo,
reduz os custos, melhora a qualidade, proporciona um bom relacionamento
entre os funcionarios e ajuda na construcao de um ambiente seguro, 0 5S mexe
na cultura das pessoas.

1. Shitsuke — disciplina manter o estado de arrumacéo, limpeza e ordem.

2. Seiri — segregacdo separar claramente o necessario do desnecessario
eliminando.

3. Seiton — organizacéo tudo em seu lugar de forma arrumada e ordenada,
facil de encontrar.

4. Seiso — limpeza manter bem limpo sempre.
5. Seiketsu — Saude e higiene.

Oito desperdicios - E um treinamento que busca fazer com que os participantes
entendam a importancia das suas acfes e da sua influencia nos processos e
consequentemente nos resultados e que ser produtivo ndo significa trabalhar
mais e sim fazer bem feito da primeira vez.

Evitar ou eliminar desperdicios ndo é obter mais lucros e sim fazer melhor uso
dos processos, das matérias primas, das pessoas, com menos erros evitando
assim o aumento nos custos e satisfazendo os clientes entregando o produto
certo, no local certo, no momento certo com a qualidade esperada, respeitando
as legislagcGes e ao meio ambiente. Segue as descri¢des dos 8D.

1. Defeitos — desperdicio relacionado diretamente a qualidade dos produtos
como erros de rotulagem, de entrega;



21

Producdo em excesso — Antecipacdo da necessidade do cliente,
ocasionando ocupacédo de espaco e materiais incomum aos produtos;

Espera — esta relacionada ao desequilibrio do sistema, do fluxo
produtivo, gargalos nos processos ou aguardando a decisdo de
producdao;

Resisténcia a mudanca — dificuldade em acetar novos sistemas ou ideias
ou pessoas, conhecido como a sindrome do que ndo foi inventado aqui
ou sempre fizermos desta forma como deixar de fazer a limpeza no final
do expediente para fazer de modo gradual durante o expediente;

Transporte — deslocamento de pessoas, materiais, informacoes,
documentacdes ou equipamentos de modo a ndo agregar valor ao
produto, como um pedido que circula entre departamentos para
aprovacao;

Estoque — manter excesso de matéria prima, produtos acabados, além
das necessidades da empresa e ou do cliente;

Movimentacdo — de pessoas ou estoques que nao agrega valor ao
produto;

Processamento em excesso — acdes gerada pela interpretacao
equivocada da necessidade do cliente ou atividades dentro do tempo de
producao que nao agregam valor ao produto como limpeza e etc;

Projetos — Essas atividades tém como principal objetivo, envolver os
funciondrios na busca pelos resultados através da aplicagcdo de
conhecimento de logisticas adquiridos nos treinamentos dentro da empresa
passados pelas liderancas imediatas.

Dono da rua — Este projeto tem um desenho interessante, pois forca a
manutencdo da organizacdo e limpeza da area, através da aplicacéo de
check list de verificacdo em cada rua do centro de distribuicdo, onde séao
expostos 0s responsaveis por esta manutencao criando um ambiente de
competicéo e cobranca em fazer da primeira vez bem feita, além do peso
da assinatura das liderangas, que passam a ter uma rotina de verificacao
diaria em todo o galpéo.

Funcionario do més — Nesta acdo buscamos motivar os colaboradores a
participarem das atividades da empresa em acOes de seguranca, 5S e
absenteismo que sédo pontuados pelas liderancas, Técnico de seguranca
e a equipe de Recursos humanos que também sdo responsaveis em
divulgar os resultados e realizar as entregas das premiacoes.

Expedicdo em linha — Aqui objetivamos eliminar a ociosidade dos
funcionérios criando uma competicdo de produtividade em linha com o
desdobramento da meta diaria dentro dos turnos subdividido em times
formados por separadores, carregadores, conferentes, operadores de
empilhadeiras que séo guiados pelo analista de logistica do turno que
distribui as cargas com as equipes observando o fracionamento de cada
carga e a quantidade de cargas separadas para o proXimo turno
aumentando assim a produtividade mensal.
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PDCA 50.000/1200000 — O Ciclo PDCA para o tratamento da lacuna de
nameros de caixas expedidas em relacdo a meta estipulada pela empresa na
operacdo logistica de distribuicdo, apresentando as andlises graficas do
indicador e suas consideracdes e ainda, descrevendo em cada etapa do ciclo
todas as atividades realizadas, segue resultados alcancados antes das
implantacao das ferramentas de gestao:

e Planejamento - Nesta etapa estabelecemos o0 objetivo para o
desenvolvimento do trabalho. O objetivo estabelecido inicialmente é
diminuir ou eliminar a lacuna existente entre a meta de 50.000 caixas
expedidas por dia ou 1200000 caixas por més. No inicio do projeto
constatamos o realizado de 22.000 caixas em média expedido por dia,
esta informagdo foi obtida através de relatério do WMS do periodo de
2012 e de janeiro a junho 2013 e também a determinacdo da
metodologia, ou procedimento deverd adotar para o alcance dessas
metas e ou resolver o problema, como e quais dados devem ser
levantados sobre o assunto que € o objeto de estudo. “Planejar para o
futuro implica adquirir novas habilidades, treinar e retreinar pessoal
pesquisar novos treinamentos e novos métodos.” (Deming, W. Edwards,
2003 p212). Através da técnica de Brainstorming ou tempestade de
idéias, aliada ao Diagrama Espinha de Peixe, ficou constatada os
principais gargalos e determinamos as principais causas fundamentais
durante a andlise de causa demonstrada na folha de verificagdo como
mostra a relacéo a baixo:

e Baixa acuracidade dos estoques;

e Alto indice de absenteismo;

e Baixas disponibilidades de equipamentos;
e Estruturas fisicas deficientes.

Essas causas tem impacto direto nos processos de distribuicdo, tornando-o
lento e improdutivo e principalmente com a equipe desacreditada e com o moral
baixo. Para a tomada de deciséo e criacdo do plano de acado utilizamos uma
matriz de causa e efeito onde priorizamos as causas que foram distribuidas
conforme a técnica do grafico de pareto. Também durante as analise ficou
evidenciado a existéncia de algumas ac¢des de alto impacto e baixo custo que
fez a diferenca na implementacao imediata.

Na tratativa da baixa acuracidade dos estoques foi implementadas acdes de
inventarios rotativos, garantia de processo de recebimento automatizado,
manutencdo da etiqueta do palete, treinamentos de 5S, 8 desperdicios, sistema
WMS.

O absenteismo foi tratado com a implantacdo de um questionario apds
auséncia, algumas movimentacbes e o envolvimento dos funcionarios nas
acOes em prol da produtividade, além de alguns projetos como dono da rua,
logistica em linha. A baixa disponibilidade dos equipamentos as a¢fes foram de
locacdo imediatas, restruturacdo das equipes com criacdo de funcbes com
responsabilidade sobre a sala de baterias e manutencdo basica durante os
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turnos. As recuperacbes das estruturas fisicas foram realizadas de forma
planejada com baixo impacto nas atividades do Centro de distribuicéo.

e Fazer - A implementacdo das acdes ocorreram nos meses de julho e
agosto de 2013 com o acompanhamento das liderancas diretas em loco,
onde aconteceram testes, adaptacdes e treinamentos, e criacdo da
gestdo a vista na é&rea da operagcdo para a participacdo dos
colaboradores. Ao longo da execucédo foram coletados dados através de
check list com objetivo de utilizacdo na proxima etapa que € a de
verificacao.

e Verificacdo - Nesta fase sao evidenciados se 0s objetivos planejados
foram alcancados através do acompanhamento dos indicadores pré-
estabelecidos. Nesta etapa a ferramenta usada é a folha de verificacdo
para demonstrar o alcance da meta e a sua superacao no trimestre final
de 2013. Isso so foi possivel como consequéncia das a¢des tomadas em
conjunto nos gargalos de absenteismo, disponibilidade de equipamentos,
manutencdo da qualidade do armazenamento dos estoques e
manutencado das estruturas fisicas do centro de distribuicéo.

e AcOes Corretivas - Nesta etapa sao tomadas as acOes de ajustes e de
garantia de alcance das metas e quando o resultado € positivo, acdes de
padronizacbes e de consolidagdes do alcance da meta e de prevenir a
repeticdo de efeitos indesejaveis iniciando assim o SDCA e a partir deste
momento ocorre a conclusdo das atividades e é iniciada uma revisdo de
todas atividades com objetivos de planejar novas metas para o futuro,
em situagdo em que os resultados continuam de forma n&do desejada
reiniciamos o ciclo PDCA na busca das causas fundamentais.

5. CONCLUSAO

As implantacbes das ferramentas da qualidade aliadas aos métodos de
gerenciamento de PDCA e SDCA nas rotinas dos processos do setor de
logisticas, em uma empresa de higiene e limpeza, mostraram-se Uteis na
aquisicao de conhecimento técnico e pratico, para a equipe de logistica. O que
garante a partir deste momento uma atitude proativa para futuras implantacdes
ou em participacbes de novos projetos. Diante das atividades realizadas na
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busca do cumprimento das metas notamos com a utilizagdo das tentativas
desordenadas para a resolucdo dos problemas, sejam eles estruturais, ou por
falta de conhecimento ou através do senso comum, ou em uma sequencia de
erros e acertos que permitiu atingirmos os objetivos, mas sem saber qual acerto
teve o efeito desejado e principalmente se o resultado continuara ocorrendo de
forma esperada.

Desta forma entendemos que a utilizacdo de um conjunto de ferramentas da
gualidade como forma de organizar os pensamentos, e as ideias de modo a
facilitar a visualizagdo das anomalias sem perder o foco no resultado esperado,
isso aliado com a metodologia PDCA com o papel de gerenciador das acdes e
de balizamento das etapas de aplicagdo e conducdo das técnicas de
levantamento das informacdes, durante a priorizacdo das atividades, na
construcdo dos acompanhamentos, também durante as implantacdes de
métodos facilitadores a participacdo dos gestores dos processos, com O
objetivo de garantir o envolvimento das pessoas de modo a acumular
conhecimento técnico para a empresa e para os funcionarios, o que
proporcionou um crescimento em conjunto de todos os envolvidos nos
processos produtivos, que estdo visualizados em loco no processo as varias
melhorias a nivel organizacional, a clareza nos fluxos de trabalho, uma maior
organizacdo no ambiente de trabalho, transparéncias nas informacodes, reducéo
nos retrabalhos, maior produtividade das equipes, entre outros beneficios.

Faz-se necessario evidenciar que fatores como liderangcas mal instituidas,
equipes com baixo indice de disciplina, e falta de apoio da diretoria s&o
desvantagens para a implantacédo deste modelo de gestdo. Neste momento
esta acontecendo a constru¢cdo de uma nova atitude positiva para a busca dos
resultados de forma estruturada, transmitindo seguranca e aumentando a
credibilidade da equipe para a diretoria e para os clientes e parceiros, pois a
nova postura adotada e os novos resultados geram confiabilidade obtida com a
utilizacdo das ferramentas de qualidade e os meétodos de resolucdo de
problemas e de padronizacao de processos (PDCA/SDCA).
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