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RESUMO

O quesito qualidade, ao longo dos anos deixou de representar apenas um diferencial
competitivo, ou seja, passou a ser requisito intrinseco a todas as atividades geradoras de
capital e renda. Sua atuacdo deve ir muito aléem das paredes das empresas, as relacdes desta,
com seus micro e macroambientes, devem lhe munir de informagdes capazes de traduzir os
anseios dos consumidores, a viabilidade técnica dos produtos decorrentes de matérias primas
oferecidas, assim como, avaliar capacidade dos concorrentes. Nesta questdo, vé-se que a
qualidade esta diretamente ligada a cadeia de suprimentos. As informacdes podem advir de
pesquisas de satisfacdo de clientes, de especificagfes de materiais, de relatorios de prazos de
entrega e pontualidade etc, tornando a convivéncia, fornecedor X empresa X cliente,
altamente salutar.

O sistema de gestdo integrada, mostra-se presente em todos os ramos, bem como, em
todos os departamentos de uma organizacédo, agindo inclusive nos macroprocessos logisticos,
assim busca-se exceléncia no nivel de atendimento ao cliente, comecando no suprimento,
interagindo com a producéo e atuando na distribuicéo.

Palavras-chave: Sistema de Gestdo da Qualidade, Documentos da Qualidade, Principios do
Sistema de Gestdo da Qualidade, Cadeia de Suprimentos Logisticos, Macroprocessos
Logisticos e Nivel de Servico Logistico.

1. INTRODUCAO

A humanidade desenvolveu-se mais nos udltimos 100 anos, do que nos milénios
vividos anteriormente, da mesma maneira, pode-se dizer que 0os modelos gerenciais também
se desenvolveram nesta propor¢do, ja que a ciéncia administrativa teve sua origem, em
meados do século 20, com Taylor que iniciou suas teorias neste campo de saber, em 1903,
com a Administracdo Cientifica. Ao longo dos anos outros autores contribuiram com novas



teorias, dentre as quais, as Teorias da Qualidade desenvolvidas inicialmente por Deming,
Feigenbaum e Ishikawa, focando assegurar o desempenho das empresas.

As funcbes logisticas de suprir, apoiar as operagdes e distribuir, também s&o
conceituadas recentemente, apesar de estarem presentes em atividades remotas, tais como,
estratégias de guerra etc.

O presente estudo avaliou, como o Sistema de Gestdo da Qualidade influencia a
Cadeia de Suprimentos Logisticos.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. Qualidade

Caracteristicas dos produtos que atendem as necessidades dos clientes e, portanto,
promovem a satisfacdo com o produto, assim como, auséncia de deficiéncias (CORREA,
2005, p. 118).

O verdadeiro critério da qualidade e a preferéncia do consumidor (CAMPOS, 1999, p.
2).

Segundo Barcante (2001), os estudiosos do tema definem a qualidade da seguinte
forma:

QUALIDADE
Juran Adequacdo a utilizacdo
Feigenbaum Modo de administrar a organizagédo
Crosby Atendimento ao especificado
Deming Satisfacdo pela execucdo de um bom trabalho
Ishikawa Padronizacao
Masaaki Imai Aprimoramento
George English Custo do retrabalho

Tabela 01: Qualidade segundo estudiosos

2.2.  Aevolucao histérica da qualidade

A primeira onda econdmica, a saber, a era do artesanato, contava com a habilidade dos
artifices para conferir qualidade aos produtos. Com o desenvolvimento da Revolucdo
Industrial e 0 consequente aumento da producdo, decorrente da instituicdo da classe operaria
produtora, surge a necessidade de inspecdo das manufaturas, assim, a avaliacdo dos atributos
deveria ser realizada em todas as pecas, ou seja, o controle de qualidade 100%. Porém a
capacidade produtiva das indudstrias continuou a aumentar, evidenciando a ineficiéncia de uma
atividade analitica puramente selecionadora, tornando indispensavel a elaboracdo de um
método capaz de enxergar 0 processo, combater as causas dos desvios e buscar ser exequivel
estatisticamente, o controle estatistico do processo. ApoOs a evolucdo dos conceitos
administrativos e a crescente acuidade holistica, onde as organizagdes sdo consideradas



sistemas abertos, com entradas, processos e saidas, a qualidade passa a figurar inclusive em
fases ndo produtivas, a garantia da qualidade. Quando este conceito é absorvido e torna-se
capaz de conferir vantagem competitiva, sendo um componente intrinseco da cultura e da
estratégia organizacional, nasce o controle de qualidade total (BARCANTE, 2001).

A tabela a seguir demonstrara sinteticamente este processo evolutivo:

Fases Evolutivas da Qualidade Enfoque
Inspecéo Produto

Controle Estatistico Processo
Garantia Sistema

Controle de Qualidade Total Negdcio

Tabela 02: Evolugdo da Qualidade

2.3. Sistema de Gestdo da Qualidade

Segundo Oliveira (2004), o Sistema de Gestdo da Qualidade € um conjunto de
elementos que interagindo dinamicamente, atuam sobre os subsistemas organizacionais
(entradas, processos e saidas), com o0 objetivo de garantir que os produtos fabricados,
satisfagam as necessidades e expectativas dos consumidores.

Tem como filosofia propiciar melhoria continua de processos e produtos, utilizando-se
de ferramentas capazes de medir a eficiéncia e eficicia das atividades comerciais, produtivas
e logisticas, avaliando a satisfacdo dos clientes e propondo medidas de controle ou corretivas,
quando desvios sdo encontrados.

2.3.1. Normatizacao e Implantacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade

Para Campos (2001), a implantacdo efetiva de um Sistema de Gestdo da Qualidade,
com devido planejamento, manutencdo e melhoria continua, requer que todos os aspectos
organizacionais sejam primeiramente avaliados, e, posteriormente reavaliados, ao longo de
sua execucdo, assim, toda a estrutura da empresa é desenhada.

A International Standardization Organization (ISO), sengundo Maximiano (2000, p.
82), é uma organizacdo privada, sem fins lucrativos, que mantendo como membro a
Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), representa a normatizacdo da qualidade,
sendo que, desenvolveu e vem aprimorando, desde 1987, manuais destinados a parametrizar e
avaliar a implantacao dos sistemas de gestdo da qualidade, chamados Normas ISO série 9000.

Este conjunto de Normas ja foi adotado por mais de 150 paises, e, a inspecdo do
cumprimento de seus requisitos, é feita por empresas credenciadas, que possuem autonomia
de aprovacdo ou reprovacdo de um sistema.

Segundo os catdlogos da ABNT, os documentos que compdem a familia 1SO para
qualidade sdo:

e ABNT NBR ISO 9001:2008 Versdo Corrigida: 2009 - Sistema de gestdo da
qualidade - Requisitos



e ABNT NBR ISO 9000:2005 - Sistemas de gestdo da qualidade - Fundamentos
e vocabulério;

e ABNT NBR ISO 9004:2010 Verséo Corrigida:2010 - Gestdo para 0 sucesso
sustentado de uma organizacdo — Uma abordagem da gestéo da qualidade

e ABNT ISO/TR 10013:2002 Versdo Corrigida:2003 - Diretrizes para a
documentacéo de sistema de gestdo da qualidade;

e ABNT NBR ISO 10014:2008 - Gestdo da qualidade - Diretrizes para a
percepcdo de beneficios financeiros e econdmicos.

2.3.1.1. Definigdo das Responsabilidades

Para implementagdo de um Sistema de Qualidade Normatizado, alguns passos dever
ser seguidos. Assim, inicia-se com a definicdo das funcdes existentes no quadro de trabalho
da empresa, sejam elas gerenciais (Direcdo, Gerenciamento e Assessoramento) ou
operacionais (Supervisdo e Operacdo). Com as informacdes levantadas, cria-se o0
Organograma Institucional, definindo claramente departamentos, hierarquias, atribuicdes e
responsabilidades.

Salienta-se que a alta direcdo deve estar comprometida com os objetivos do sistema,
pois, caso este interesse ndo seja legitimo, existe a real possibilidade que o sistema ndo se
consolide, sendo que, o comprometimento deve estar explicito, no que tange inclusive a
investimentos necessarios em recursos estruturais, humanos, tecnolégicos etc.

2.3.1.2. Documentos da Qualidade

Elege-se um representante da direcdo e um conjunto documentos sdo desenvolvidos
sob a conducédo desta pessoa, a partir dos requisitos estabelecidos na Norma 1SO 9001:2008,
sendo eles:

Politica da Qualidade, documento onde estardo expressos 0S COMpPromissos com os
Objetivos da Qualidade empresarial, estes devem ser redigidos de forma clara e objetiva,
preconizando o facil entendimento, ja que todos os colaboradores da organizacdo devem
conhecé-los e pratica-los.

Manual da Qualidade apresentard o escopo do sistema, ou seja, qual serd sua
abrangéncia, referenciando os requisitos da norma, bem como a toda estrutura documental
criada, ou seja, Procedimentos, Documentos de Controle, Registros, Organograma,
Autoridade e Responsabilidade etc.

Procedimentos sdo documentos escritos a partir da observacdo de todas as atividades
realizadas na organizacdo, focando assim 0s processos, como estes sdo efetuados, quais sdo as
etapas realizadas e por quem.

Devem contemplar somente 0s processos necessarios e prioritarios, com a constante
preocupacdo de simplificacdo, para que ndo haja uma excessiva burocratizacdo, com
engessamento das atividades.

Os Procedimentos apresentam alguns objetivos:



e Munir o colaborador de informagdes quanto as atividades que executa no dia a
dia;

e Proporcionar padronizacdo de tarefas e consequentemente de produtos e
Servicos;

e Aumentar a produtividade, ja& que verifica-se a especializacdo das pessoas
envolvidas nas atividades.

e Garantir a qualidade

Todas as areas devem definir suas operagdes padrdes, por exemplo: compras, vendas,
contabilidade, financas, seguranca patrimonial, P&D, PPCP, producdo, suprimentos
expedicdo etc., abrangendo assim, todos o0s processos executados, influenciando
positivamente nos resultados organizacionais.

Procedimentos também devem ser desenvolvidos, descrevendo com detalhes, como as
tarefas séo executadas.

As etapas de criacdo de um procedimento contam com:

e Verificacdo da execucdo da atividade por cada colaborador

e Discusséo sobre as divergéncias

e Definigdo da sequéncia correta

e llustracdo das atividades (fotos), para facilitar o entendimento
e Formatacdo do documento

e Implantagéo

e Consolidacéo

Instrucbes de Trabalho possuem uma estrutura muito parecida com a dos
procedimentos, no entanto, sdo voltados principalmente a detalhar atividades operacionais,
contendo uma linguagem mais voltada aos operarios, por vezes traduzidas em fluxogramas,
que possuem uma visualizacdo facilitada de todas as etapas executadas em uma atividade.

Formularios e Registros evidenciam o cumprimento dos requisitos estabelecidos ou
de procedimentos, proporcionam assim, a medi¢cdo, monitoramento e analises dos processos,
ajudando a implementar acGes capazes de corrigir desvios.

Hierarquia dos documentos da Qualidade: segundo a norma ISO/TR 10013:2002, a
estrutura documental desenvolvida pela organizacdo pode obedecer a uma hierarquia, ja que
esta facilita o controle, 0 manuseio, 0 armazenamento, a substituicdo etc.

A figura abaixo demonstra uma estruturacdo possivel:



NIVELB

NIVEL C

NIVEL D

Figura baseada na norma ISO/TR 10013:2002, p. 9

e Nivel A, considera a Politica, os Objetivos e 0 Manual da Qualidade;
e Nivel B, considera os Procedimentos Organizacionais;

e Nivel C, considera as Instrucdes de Trabalho;

e Nivel D, considera os Formularios e Registros.

2.3.1.3. Principios do Sistema de Gestédo da Qualidade

Segundo a Norma ISO 9001:2008, a integracdo organizacional s6 é possivel, quando
esta, € norteada pelos seguintes principios:

Foco no Cliente: nenhuma organizagdo consegue atingir a continuidade, sem a
satisfacdo de seus clientes, no entanto, para que esta possa ser alcancada, € necessario, que 0s
requisitos por eles determinados, sejam completamente atendidos.

Lideranca: além de auxiliar no desenvolvimento dos objetivos da qualidade, os
lideres devem propiciar um ambiente capaz de permitir a participacdo dos colaboradores na
execucdo destes objetivos.

Envolvimento de Todos: sdo as pessoas que movem a organizacdo, quando
comprometidas, permitem que suas competéncias, conhecimentos, habilidades e atitudes
gerem beneficios. Do intangivel ao tangivel.

Abordagem por Processo: avaliacdo resultante da observacdo de que as atividades
devem ser consideradas, desde suas entradas até suas saidas. Este conceito também visa a
eficiéncia e a eficacia dos processos, para que todos as metas estabelecidas, possam ser
alcancadas.

Esta abordagem também sugere a utilizacdo de uma ferramenta administrativa
denominada Ciclo PDCA, onde:

P — Plan — Planejar: permite a analise do processo e o estabelecimento de objetivos;

D — Do — Fazer: treinamento, educacgéo, execucdo de tarefas e coleta de dados;



C — Check — Checar: Verificacdo dos dados coletados;

A — Act — Agir: Medir resultados, comparé-los aos objetivos determinados e subsidiar
a continuidade do circulo virtuoso proposto pela ferramenta, ou seja, definir novos planos e
objetivos.

Abordagem de Sistema: todos os processos realizados, fazem parte de um sistema
aberto, ou seja, um influéncia o outro, assim a entropia deve ser combatida e a sinergia
promovida.

Melhoria Continua: “a organiza¢do deve continuamente melhorar a eficacia do
sistema de gestdo da qualidade por meio do uso da politica da qualidade, objetivos da
qualidade, resultados de auditorias, analise de dados, agBes corretivas e preventivas” (ABNT
ISO 9001:2008, p. 14).

Decidir considerando fatos: as decisdes ndo devem ser baseadas em suposicdes, fatos
trazem consigo dados e informagdes, através destes, cenarios podem ser montados, apontando
possiveis causas e consequentemente possiveis solucdes, buscando a eficicia da agdo na
resolucéo de problema.

Beneficios entre Fornecedores e Clientes: as relacGes estreitas entre organizacoes e
fornecedores, na busca da satisfacdo dos clientes, criam elos, assim o0s beneficios alcangados
refletem em ambos.

2.4. Cadeia de Suprimentos Logisticos

Segundo BALLOU, (2001), a cadeia de suprimentos integra todas as etapas diretas ou
indiretas, no atendimento de um pedido e na satisfacdo do cliente, assim, as fronteiras da
empresa sdo eliminadas, primeiramente com fornecedores e posteriormente com os clientes.
Este conceito transcende a observancia simploria das atividades operacionais, pois contempla,
por exemplo, processos ligados diretamente ao produto, tais como, Pesquisa &
Desenvolvimento, Marketing, Pré e P0s Venda, bem como processos gerencias, na atuacao
sobre o fluxo de informacGes e recursos financeiros.

2.5.  Os Macroprocessos Logisticos

Ao avaliar a inter dependéncia dos setores de uma organizacdo, segundo a teoria dos
sistemas, onde a empresa é considerada um organismo vivo, que se relaciona com o0s
ambientes externos, constata-se que 0s Macroprocessos Logisticos, a saber, Suprimentos,
Apoio a Producdo e Distribuicdo Fisica, se mostram essenciais, para que esta opere de forma
continua, atendendo as exigéncias do mercado.

Suprimentos (logistica de entrada): sua missdo é ‘“satisfazer as necessidades de
sistemas de operacdo, tais como uma linha de producdo na manufatura ou processos
operacionais” (BALLOU, 2007, p. 59), ou seja, pedidos, recebimento e alocagdo das matérias
primas.

Apoio a Producédo (operacoes): refere-se ao fluxo de informag6es, capaz de auxiliar o
planejamento e controle da producdo. Segundo Bowersox, (2001, p. 45) “a principal



responsabilidade logistica na manufatura é participar da formulacdo de uma programacao-
mestre de produgdo e providenciar a disponibilidade em tempo habil de materiais,
componentes € estoque em processo’.

Distribuicdo Fisica (logistica de saida): atividade de movimentacdo e alocacdo dos
produtos finais, seja nos estoques ou para destinacdo ao cliente. Segundo Arbache (2007) “a
importancia atribuida a esse processo baseia-se no fato de que muitas vezes essa € a Unica
avaliacdo de servico percebida pelos clientes da empresa”.

2.6.  Nivel de Servico Logistico
Segundo Bowersox (2001, p. 71), Nivel Basico é aquele que abrange trés fatores
fundamentais do servigo ao cliente: disponibilidade, desempenho e confiabilidade.

. Disponibilidade: é a capacidade de ter o produto em estoque no momento em
que desejado pelo cliente.
. Desempenho: medidas operacionais determinam o desempenho do ciclo de

atividades (velocidade, consisténcia, flexibilidade, falhas e recuperagdo), envolvendo
comprometimento logistico com o prazo de execucao esperado e sua variavel aceitavel.

. Confiabilidade: qualidade

Nivel de Servico de Valor Agregado é composto por processos organizacionais, com
objetivo de fornecer beneficios significativos a cadeia de suprimentos, de maneira eficiente
em termos de custos.

“A nocdo de servico de valor agregado é bem diferente dos conceitos de servico
basico, pois, resultam de atividades exclusivas ou especificas que as empresas podem realizar
em conjunto para aumentar sua eficacia e a eficiéncia” (BOWERSOX, 2001, p. 80),
fortalecendo assim, o acordo entre as empresas, € por conseqiiéncia a cadeia produtiva, para
alcancar a lealdade do cliente.

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

O presente material apresenta como metodologia, a pesquisa bibliografica, que
segundo Cervo (2002, p. 65), “procura explicar um problema a partir de referéncias tedricas
publicadas em documentos”.

Publicacdes bibliograficas pertinentes ao tema, objeto deste estudo, foram coletadas e
analisadas, através de processos de leitura.

3.1. Etapas do Processo de Leitura

Analise Textual: “primeira abordagem do texto com vistas & preparagao da leitura”
(SEVERINO, 2002, p. 51). Nesta fase, houve um primeiro contato com as obras, buscando a
visualizacdo generalizada dos contetdos e dos estilos dos autores, bem como, da estrutura dos
topicos e dos textos. Para Cervo (2002, p. 96), o inicio do processo de coleta e analise de
dados, denomina-se Pré-Leitura, onde “o estudante deve certificar-se da existéncia das

informagdes que procura, além de obter uma visdo global das mesmas”.



Analise Tematica: “procura ouvir o autor, apreender, sem intervir nele, o contetdo de
sua mensagem” (SEVERINO, 2002, p. 53). Nesta fase, busca-se encontrar a linha de
pensamento do autor, percorrendo o caminho por ele construido, identificando a logica
apresentada. Cervo (2002, p. 97), esta € a Leitura Seletiva acompanhada da Leitura Critica ou
Reflexiva, assim sendo, “localizadas as informag¢des nos textos, procede-se a escolha do
melhor de acordo com os propdsitos do trabalho™.

Analise Interpretativa: “abordagem do texto com vista a sua interpretacao, mediante a
situacdo das idéias do autor” (SEVERINO, 2002, p. 56). Com base na compreensao légica
dos textos e da sintetizagdo dos temas, pode-se contextualizar as informagdes obtidas.
Segundo Cervo (2002), esta etapa caracteriza-se pela Leitura Interpretativa, onde explicita-se
o julgamento do leitor “e sua aplicag¢do aos fins particulares da pesquisa”

Problematizagdo: “retoma-se todo o texto, tendo em vista o levantamento de
problemas relevantes para a reflexdo pessoal” (SEVERINO, 2002, p. 58). Este ¢ momento de
discusséo e debate dos assuntos, levantando questionamentos referentes as obras.

Sintese Pessoal: “trata-se de uma etapa ligada antes a construgdo légica de uma
redacdo do que a leitura como tal” (SEVERINO, 2002, p. 58). Assim, com o knowhow
desenvolvido a partir da leitura das obras, pode-se finalmente redigir as consideracGes
elaboradas durante o processo. Cervo (2002, p. 100), denomina esta fase final de Comentéarios
de texto.

4. ANALISE DOS DADOS

A implantagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade, traz consigo profundas
mudancas na cultura organizacional, em todos os niveis hierarquicos, seja nas atividades
administrativas, produtivas ou de suporte, tornando todos, presidentes, diretores, gerentes,
supervisores e operadores, responsaveis solidarios pelo sucesso ou fracasso da empresa.

A Gestdo da Qualidade preconiza um processo de melhoria continua, onde a
retroalimentacdo (feedback), impulsiona a evolucdo do sistema. A integracdo de todos os
processos da cadeia de suprimento também é fundamental, j& que o output de uma fase é o
input da outra, transformando-se assim, em uma cadeia de valor agregado, elos estes, que
unem, desde fornecedores até clientes.

Avaliando por este angulo, segundo Bowersox (2001, p. 50), “o comprometimento
com a qualidade total € uma das forgas importantes para o renascimento da logistica”, ja que,
todas as atividades que a compdem, devem ser realizadas, segundo padrdes de qualidade pré
estabelecidos e rigidos, observados em especificacGes internas ou sugestionadas pelos
clientes, contendo informacbes que descrevam, desde matérias primas aplicaveis, testes
fisicos, quimicos e visuais necessarios para sua aprovacdo, passando pelas auditorias e
analises processuais e de produtos, amostragem e afericdo do produto final, bem como
embalagens, primarias, secundarias e industrias cabiveis.



Para que se possa visualizar como a normatizacdo da qualidade influencia na logistica,
deve-se avaliar os pormenores, os detalhes da sistematizacdo e como estes interferem nos
processos da cadeia.

4.1. Documentos da Qualidade e a Cadeia de Suprimentos Logisticos

Para que a elaboracdo dos Documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade seja
possivel, é necessario que todos os colaboradores atuem no processo, alguns devem gerenciar
as atividades, outros fornecer as informacgfes pertinentes, mostrando-se assim como um
elemento mobilizador. Desta forma sua atuacdo também est4d presente nos processos
pertinentes a Cadeia de Suprimentos.

A Politica da Qualidade expressa 0s objetivos a serem atingidos pela organizacéo,
estas metas devem ser compreensiveis a todos e estarem latentes na memoria, no
comportamento e no cumprimento de todos 0s requisitos.

Por vezes, estes objetivos estdo comprometidos com a satisfacdo do cliente e como
alcanca-la, por exemplo, o seguinte objetivo pode ser declarado: firmar parceria com 0s
melhores fornecedores. Assim, cada processo interpreta este item e determina como deve
atuar para atendé-lo.

Avaliando a Cadeia Logistica, subdividindo-a em Macroprocessos, e, observando a
atividade Suprimentos, pode-se dizer que para atender o objetivo proposto acima, o setor
comercial devera prospectar, quanto possivel, os fornecedores mais conceituados das matérias
primas necessarias para a realizacao dos produtos fabricados, bem como, realizar um processo
de homologacdo dos mesmos, tornando-os aptos a fornecimentos. Ja os operadores, ao receber
cada material, devem acondiciona-los de maneira adequada, dispondo-os para producdo de
forma integra e em condic6es especificadas.

No que tange ao Manual da Qualidade, sua elaboracdo e declaracdo, também
contempla a visualizacdo da Cadeia de Suprimentos como parte integrante da organizacao,
sendo que, no desenho do Organograma e na definicdo de Autoridade e Responsabilidade,
bem como, na citacdo dos Procedimentos de cada area, o papel de cada processo logistico fica
claramente definido.

Os Procedimentos ddo subsidios para que todos os colaboradores sejam treinados em
suas atividades diarias, sendo este, um processo educacional, capaz de construir ativamente as
competéncias necessarias ao individuo, tornando todos capazes de:

e Avaliar os beneficios da implantacdo de um sistema de gestdo da qualidade
e Entender como se encaixam neste sistema

e Levantar e sanar todas as duvidas

e Executar suas atividades de maneira mais eficiente

De uma maneira formal, faz com que cada seguimento da organizacdo adquira a
cultura voltada para a qualidade. Neste aspecto, os colaboradores de cada etapa da Cadeia de
Suprimentos, se conscientizam que possuem ndo apenas clientes externos, avidos pelo



suprimento de suas necessidades, mas também clientes internos, dependentes do desempenho
de suas agdes.

As Instrucdes de Trabalho, voltadas comumente aos operéarios, sdo capazes de detalhar
de maneira simplificada, como cada atividade deve ser executada. Este documento tem o
papel de eliminar o “achismo”, o individualismo, a existéncia de segredos operacionais etc,
elevando o padréo de competéncia dos colaboradores, nivelando todos por cima e nunca por
baixo.

Através dos Formularios e Registros, falhas podem ser detectadas, ou seja, anomalias
que comprometam o produto, ou até mesmo o sistema.

A partir destas detecgdes, planos de acdo devem ser determinados, apontando causas e
propondo acgdes preventivas ou corretivas, por exemplo, em uma atividade de distribuicéo, a
correta unitizacdo da carga ndo foi realizada pelo ajudante de motorista, sendo que, esta
preconizava a coloca¢do de cantoneiras nos pallet’s, antes da aplicacdo do schirinck para
posterior transporte, e ele tdo somente aplicou o polimero, pois ndo se apercebeu do que
estava especificado na ordem de producéo, avariando o produto durante a entrega. Com as
informacGes advindas da ordem de producdo e dos registros efetuados durante a atividade,
observou-se 0 ndo cumprimento de procedimento, assim, a causas desta falha devem ser
levantadas para a efetiva resolugéo do problema.

Esta ferramenta alimenta o aperfeicoamento do sistema, bem como, de cada segmento
da organizacéo, neste caso, 0 macroprocesso de distribuicdo, eliminando falhas.

4.2.  Principios do Sistema de Gestéo e a Cadeia de Suprimentos Logisticos

Cada individuo ao procurar em si, a definicdo da palavra principio, identificara quais
sdo suas certezas e crencas, verificard também, que estas ndo sofrem alteracdes devido as
influéncias externas. Os principios da qualidade, explanados através da norma 1SO,
influenciardo a organizacdo, porém ndo deverdo ser violados por ela, formando eles, um
conjunto de valores que devem ser arraigados na cultura e missédo da empresa.

Todas as atividades exercidas na organizacdo devem ser orientadas a satisfazer o
cliente.

Quando se pensa em cadeia de suprimentos e como ela influencia na satisfacdo do
cliente, pode-se dizer que sua atuacdo € imprescindivel, j& que os requisitos do mesmo,
comecam na definicdo da matéria prima e se suas especificacbes atendem a realizacdo do
produto, sendo que, o setor de suprimentos juntamente com o comercial, prospectam possiveis
fornecedores. No gue tange ao apoio a producdo, todas as informacéo referentes a lista de Bill
of materials (BOM), suprem o Planejamento, Programacéo e Controle de Producdo (PPCP),
sendo fundamentais para que os pedidos sejam atendidos a contento. O fator distribuicdo pode
representar a diferenca entre o sucesso ou fracasso, ja que entregas atendidas no prazo
estipulado, aliadas a produtos sem defeitos, atendem as expectativas dos clientes.

Quanto ao principio lideranca, vale a pena destacar, que esta pode ser estabelecida por
Autoridade (imposta pelo titulo ou cargo) ou pela empatia (estabelecida pelo respeito ou



admiracdo), mas, quando se fala em qualidade, além de guiar as pessoas, os lideres devem se
capazes de oferecer condi¢des para que essa seja possivel, seja instalando um sistema MRP 11,
seja comprando porta paletes, empilhadeiras, caminhfes proprios etc. Ao exercer
adequadamente este papel, a lideranca permite que o proximo principio traga bons frutos,
sendo ele, o envolvimento de todos. Esta é a gestdo de competéncias, onde o intangivel
(capacidade intelectual do individuo) pode se tornar tangivel, como por exemplo, na
otimizagdo de um processo, na diminui¢do de recursos consumidos através da reducgdo de
desperdicio etc.

Os principios de abordagens por processo e de sistema, baseiam-se exatamente no
mesmo conceito em que foi estruturada a definicdo de cadeia de suprimentos, ou seja, a
empresa é um organismo Vvivo que se relaciona com o exterior, ou seja, € um sistema aberto,
assim o bom relacionamento com fornecedores, entre processos, clientes internos e clientes
externos, permitem que haja um bom funcionamento deste sistema, causando a sinergia, no
entanto, se as inter relagdes ndo estiverem trazendo um feedback positivo, surge a entropia
que pode paralisar a empresa.

A ferramenta sugestionada para eliminacdo desta paralisia € o ciclo PDCA, capaz de
ser utilizada, para resolucdo de problemas em atividades simples, tal como, transporte
inadequado de produtos acabados, até problemas complexos, como compra inadequada de
materiais sem homologacéo.

Este ciclo relaciona-se diretamente ao principio seguinte, que trata da melhoria
continua do sistema, pois através da deteccao de problemas, planejamento, acdo, checagem e
acdo, todas as “partes” do “todo” (departamento da organizacao), podem eliminar as causas de
desvios, prevendo ou corrigindo ndo conformidades.

No entanto, todas as decisfes devem ser baseadas em dados reais, caso contrario,
correm o risco de atuar sobre causas infundadas, sem resolver problema algum.

O ultimo principio trata de beneficios entre fornecedores e cliente, a verdadeira criagdo
de cadeia de valor, onde todas as etapas fundamentais para execucdo de um produto ou
servico, devem ser consideradas e aperfeicoadas, dentre elas, as etapas referentes a cadeia de
suprimentos, ou seja, qual é a relevancia que cada um dos macroprocessos logisticos tem para
criar valor ao cliente e trazer beneficios a todos os elos.

4.3.  Gerenciamento Logistico e a Qualidade

“A missdo do gerenciamento ¢ planejar e coordenar todas as atividades necessarias
para alcancar niveis desejaveis dos servicos e qualidade ao custo mais baixo possivel”
(CHRISTOPHER, 2002, p. 10).

“A competéncia logistica ¢ alcangada pela coordena¢do de um projeto de rede;
informacdo; transporte; estoque; e armazenagem, manuseio de materiais e embalagem”
(BOWERSOX, 2001, p. 37).

Assim, a gestdo logistica pode conferir ao portifélio organizacional, ou seja, aos
produtos comercializados por uma empresa, um diferencial competitivo capaz de manté-la



ativa, no entanto, se mal gerida, é capaz de dirimir todos os seus esfor¢os em busca de um
melhor desempenho competitivo.

Os cargos gerenciais trazem consigo a necessidade de preocupagdo ndo apenas com as
atividades realizadas em uma &rea especifica, pois atualmente, cliente internos e externos
demandam solugdes qualitativas em um curto espaco de tempo.

4.4. O Nivel de Servico Logistico e a Qualidade

O Nivel de Servigo Logistico se refere a qualidade percebida pelo cliente, decorrente
do atendimento de seus pedidos, sendo que, muitas frustragdes ocorrem, quando se espera por
um produto que demora a chegar ou se procura por algo que ndo é encontrado nas lojas.

“Citando um estudo de 1996, cerca de 8,2% dos itens (SKUs) a venda num
supermercado, numa tarde tipica, ndo estavam dispostos nas gondolas devido a ruptura de
estoque” (NOVAES, 2007, p. 201).

Ainda que se produza com exceléncia, com a utilizagdo de materiais superiores, com a
pretensdo de fidelizacdo da fatia de um mercado, sem o atendimento adequado ao nivel de
Servico, ndo se pode conseguir éxito comercial.

O produto capaz de apresentar o maior valor agregado em nivel de servico, fard a
diferenca na preferéncia do consumidor, sendo capaz de fideliza-lo.

CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer dos anos a definicdo da questdo qualidade, deixou de ser de
responsabilidade exclusiva de um departamento, o controle da qualidade, passando a ser
apreciada por toda a organizacdo. Deve-se se dizer ainda, que sua apreciagdo rompeu as
barreiras organizacionais e passou a ser considerada inclusive por fornecedores.

A qualidade ndo deve ser apenas inspecionada ou avaliada estatisticamente, deve ser
produzida. S6 quem manipula o produto é que pode conferir a ele os requisitos necessarios
para ser considerado adequado ao uso.

Assim, o Sistema de Gestdo da Qualidade, baseado na normatizacdo, aponta que todos
sdo responsaveis pelo sucesso ou fracasso do produto, das atividades, do sistema ou do
negocio, responsabilidades estas divididas também com o0s processos da cadeia de
suprimentos logisticos, pois de nada adiantaria uma 6tima execucdo produtiva sem os devidos
cuidados com suprimentos, apoio a producéo e distribuicéo.

A atividade logistica tem adquirido cada vez mais importancia no cenario
organizacional, e a proposicdo de uma atuacdo mais eficiente e eficaz, advinda da qualidade e
de seus meios de medicdo e avaliacdo de desempenho, podem trazer o dinamismo necessario
para conferir a ela um diferencial competitivo.

N&o se trata apenas do cumprimento do que estéd estabelecido em procedimento, do
preenchimento de formularios, de ter a politica da qualidade na ponta da lingua no momento
de uma auditoria externa para a concessdo de um certificado, trata-se de assumir uma cultura



voltada para realizagdo do melhor, seja pela a diretoria ou pelo operario comum, atuando na
direcdo da empresa ou no veiculo que entrega a mercadoria.
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