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Resumo
Manter um centro de distribuição é uma maneira de aperfeiçoar as operações logísticas e elevar o nível do serviço oferecido. Nesse contexto, as aplicações de sistemas de gestão da qualidade se tornam necessários para auxiliar na manutenção e na qualidade destes processos. Sendo assim, o objetivo desse estudo é identificar as relações entre o atendimento dos requisitos do sistema de gestão da qualidade com a manutenção de um serviço eficiente, que impedem o centro de distribuição (CD) de melhorar seus serviços. Para tanto, realizou-se um estudo de caso, que usou como ferramenta para a coleta de dados uma entrevista semiestruturada, juntamente com a técnica do brainstorming, sendo representado por meio de um diagrama de Ishikawa. Após a análise foi possível perceber a importância do atendimento dos requisitos de gestão da qualidade, pois esses se mostraram diretamente relacionados com as causas-raízes dos problemas encontrados na empresa, verificando limitações da mesma em promover melhorias nesse atendimento devido aos custos agregados. Conclui-se que esse estudo pode servir de base para a identificação de problemas que contribuem para a dificuldade de manutenção de um serviço eficiente.
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1. Introdução
[bookmark: _30j0zll]Verificar as relações entre o sistema de gestão da qualidade e as características da cadeia logística de uma organização se tornam interessantes diante da necessidade de verificação dos pontos que não estão sendo atendidos pela proposta da qualidade adotada na empresa. Lopes (2014, p.29) afirma que “[...] a implementação de um sistema de qualidade não garante por si só a satisfação dos clientes e a eficiência dos processos”. Fica evidente a necessidade de estudos como este para que se possa obter os possíveis reflexos e relações dessas não-conformidades no serviço logístico. 
Essa pesquisa se justifica por meio do estudo do sistema logístico e do sistema de gestão da qualidade em contribuição para o seu público alvo, tendo em vista a vantagem da qualidade e eficiência nos serviços oferecidos. Portanto, buscou-se reunir neste trabalho dados e informações com o propósito de responder a seguinte questão norteadora: De que forma a identificação de problemas no sistema logístico e do atendimento de requisitos do sistema de gestão da qualidade podem refletir ou contribuir na manutenção de um sistema logístico eficiente?
Dessa forma, o objetivo geral deste trabalho é identificar as relações entre os problemas logísticos e de atendimento dos requisitos de gestão da qualidade, bem como a eficiência do serviço logístico oferecido. Este objetivo é subdividido em outros objetivos específicos, que são: 
a) Descrever a importância do sistema de gestão da qualidade dentro da cadeia logística;
b) Identificar os problemas nos processos logísticos que impedem o centro de distribuição de melhorar seus serviços e atender a demanda;
c) Conhecer o sistema de gestão da qualidade de uma empresa quanto aos fatores escolhidos num estudo de caso;
d) Analisar o atendimento da empresa quanto aos fatores escolhidos e propor melhorias.

2. O sistema logístico e suas relações com a gestão da qualidade
Os critérios de eficiência nos serviços estão sendo amplamente exigidos dentro da logística. Conforme Razzolini Filho (2006), esse fato ocorre porque no cenário atual, os produtos são consumidos e se tornam obsoletos cada vez mais rápido. Logo, essa maior demanda de produtos exige melhores sistemas aplicados para satisfazer a necessidade de que eles cheguem ao cliente dentro do menor tempo possível. 
O sistema logístico é definido como um conjunto de sistemas que integram as atividades logísticas. Ele é responsável pela administração dos fluxos de informações e produtos de forma conjunta. Segundo Marques & Oda (2012), ele proporciona o atendimento das necessidades dos clientes dentro de um nível específico, a partir da integração de todos os processos da cadeia produtiva. 
Pode-se dizer que o objetivo dessa integração logística é proporcionar um melhor atendimento da demanda dos clientes e uma melhor administração da cadeia de suprimentos. Gomes & Ribeiro (2004) afirmam que o gerenciamento dos fluxos de todas as atividades envolvidas no processo permite que o atendimento da qualidade dos serviços oferecidos atinja um nível de qualidade e eficiência em todo o sistema logístico. 
No Brasil, ainda de acordo com as afirmações de Razzolini Filho (2006), podemos observar que o setor logístico atual permeia entre a necessidade de solucionar diversos problemas ocasionados principalmente pelo descaso governamental, administrativo e social, mesmo diante dos esforços do setor produtivo em sanar tais questões e melhorar seu desempenho. Problemas que afetam a infraestrutura e os serviços, em especial o setor de transportes, que podem resultar positivamente e diretamente no desenvolvimento econômico do país. Uma vez que, um sistema de transporte que consegue ser eficiente e de baixo custo intensifica a competitividade no mercado, gera valor econômico para a empresa e, principalmente, satisfaz as necessidades dos clientes (BALLOU, 2006). 
Buller (2012) define que as estratégias que definem os modais transportes são determinadas, principalmente, a partir da localização, ainda mais em países com dimensões como o Brasil. Nesse contexto, de acordo com Gomes & Ribeiro (2004), para a determinação de um modal, devem ser analisadas cinco características: velocidade, consistência, capacidade de movimentação, disponibilidade e frequência. Assim podemos dizer que, sistemas logísticos bem projetados e administrados são capazes, por exemplo, de controlar os transportes de maneira com que essa atividade ocorra gerando o menor custo possível. 
Para um sistema logístico ser considerado eficiente, ele deve atender exatamente a todas as especificações do cliente sem nenhum tipo de falha. Ou seja, não adianta apenas realizar as operações logísticas, é necessário que haja qualidade na realização das atividades. Segundo Marques & Oda (2012), devem ser utilizadas todos os recursos que promovam o atendimento das necessidades dos clientes. 
Um objetivo operacional fundamental é a melhoria contínua da qualidade. A gestão da qualidade total (GQT) é uma grande iniciativa na maioria dos aspectos da indústria. Se um produto está com defeito ou se as promessas de serviço não são cumpridas, pouco ou nenhum valor pode ser agregado pelo processo logístico. Os custos logísticos depois de gastos, não podem ser revertidos ou recuperados. Na verdade, quando a qualidade do produto falha depois da entrega ao cliente é necessário fazer uma reposição, os custos logísticos aumentam rapidamente. Além desse custo inicial, os produtos têm de ser devolvidos e trocados. Essas movimentações não planejadas normalmente custam mais que a distribuição original. Por esse motivo, o compromisso com o desempenho do pedido até a entrega com zero defeito é um importante objetivo da logística de ponta (BOWERSOX et al., 2014, p. 45). 
Pode-se dizer que, conforme citado acima, o serviço logístico é apresentado para o cliente como a expansão do produto. Neste contexto, Marques & Oda (2012) afirmam que esse serviço é caracterizado em três aspectos principais: disponibilidade, desempenho e confiabilidade. A disponibilidade é a oferta do produto no instante em que ele é requisitado. O desempenho está relacionado com o tempo de execução das atividades que englobam o serviço. Já a confiabilidade é o resultado do serviço oferecido. Bowersox et al. (2014) afirma que a qualidade é medida segundo a relação da disponibilidade e do desempenho operacional.
Deste modo, segundo Lucinda (2010), a busca da qualidade por uma empresa impulsiona a competitividade de mercado no qual ela está inserida. Por conseguinte, este fator garante a sobrevivência da empresa no mercado, isso diante do aumento da exigência de participação da qualidade no sistema e nos serviços logísticos. 
Conforme verificado por Fernandes (2012), atribui-se a logística todas as expectativas geradas pelos clientes, com certa razão, já que seu produto é o serviço oferecido e o valor agregado nele dependerá exclusivamente de sua qualidade. Por isso, debate-se a responsabilidade de departamentos como marketing, finanças, vendas, produção e outros em seu andamento e gestão. Nesse sentido, há total necessidade de que haja a integração dessas atividades citadas para que se consiga atingir a perfeição logística.

[bookmark: _ihv636]3.  Metodologia 
[bookmark: _32hioqz]Na primeira etapa da pesquisa, montou-se uma entrevista de forma semiestruturada que fosse capaz de descrever as características do centro de distribuição utilizado no estudo de caso para identificar os problemas que afetam a logística. A entrevista foi montada com 10 perguntas de acordo com o tema em estudo, sendo aplicada em um centro de distribuição de produtos alimentícios localizado na cidade de Feira de Santana, estado da Bahia. A pesquisa foi aplicada durante o período de 31 de junho e 31 de julho de 2018, datas em que a empresa se disponibilizou em cooperar com a pesquisa. 
Posteriormente ao levantamento e da análise dos dados, aplicou-se uma ferramenta, o diagrama de causa e efeito, a fim de descrever e identificar com maior nível de detalhamento, as causas dos problemas que afetam a cadeia logística da organização. Dessa forma, para a montagem do diagrama, seguiu-se os procedimentos abaixo:
a) Verificou-se o problema;
b) Efetuou-se o desenho de uma seta horizontal disposta da esquerda para a direita;
c) Fixou-se o problema em um quadrado na ponta da seta;
d) Realizou-se um brainstorming para identificar as causas do problema;
e) Organizou-se as causas e dividiu-as em categorias e subcategorias.

4. Resultados e discussões
[bookmark: _vx1227]4.1 Análise dos resultados 
A primeira seção da entrevista diz respeito às características operacionais do centro de distribuição. Nessa etapa foi possível verificar que a empresa se aproxima de um perfil específico de centro de distribuição avançado, por possuir estoques de diversos fornecedores que atendem clientes próximos em comum. Pôde-se também identificar que o modal de transporte utilizado pela empresa é o rodoviário, e que a empresa se definiu em relação a documentação de transporte como multimodalidade.
A segunda seção, trouxe duas perguntas referentes a localização. Os dados obtidos nesta etapa demonstram que a empresa está totalmente satisfeita com a localização de seu centro de distribuição na cidade e que tal satisfação impede que a empresa venha a pensar em se transferir para outra região, mostrando que o município de Feira de Santana atende a todas as necessidades quanto a localização. 
A Tabela 1 identifica o grau em que a empresa avalia seu atendimento e importância aos requisitos propostos. A avaliação é disposta em escala likert tendo como referência o grau 5 para “atendimento máximo” e grau 1 para “atendimento mínimo”.
[bookmark: _3fwokq0] Tabela 1 - Grau de importância de atendimento dos requisitos de gestão da qualidade
	                  Requisitos
	1
	2
	3
	4
	5

	Implementação e documentação
	
	
	
	
	X

	Política de qualidade
	
	
	
	
	X

	Responsabilidade da direção
	
	
	
	
	X

	Gestão de recursos
	
	
	
	
	X

	Realização, aquisição e preservação do Produto
	
	
	X
	
	

	Medição e análise de melhoria contínua
	
	X
	
	
	


Fonte: Dados da pesquisa.
A Tabela 1 mostra que os requisitos que estão sendo atendidos com menor grau de importância pela empresa são os que dizem respeito ao planejamento e processos de monitoramento do produto, satisfação do cliente, análise, ação corretiva e preventiva e de melhoria contínua da empresa. A causa apontada como fundamental para o acontecimento desse fato, segundo a aplicação da entrevista e de uma conversa sobre a ampliação do setor da qualidade, seriam os custos de obter funcionários e equipamentos específicos para esse atendimento, já que seria necessário um aumento do corpo responsável pela gestão da qualidade na empresa. Isso, por outro lado, traz graves consequências para a organização, pois, de acordo com Oliveira & Hu (2018), a qualidade é uma área prioritária para o desenvolvimento econômico da organização. 
Nessa etapa, a empresa apontou também que utilizaria como ferramentas básicas de melhoria nos seus serviços, as ferramentas da qualidade, tais como o ciclo PDCA, para algumas atividades específicas do centro de distribuição, e mantém um sistema de gestão da qualidade própria baseado em alguns princípios das normas da ISO 9001 e da ISO 9004, utilizadas com o objetivo de administrar melhor os processos e otimizar os aspectos documentais da empresa, sem a pretensão de obter a certificação. Tal efeito pode estar relacionado, aos esforços e custos que são demandados para que a empresa atinja o grau de exigência da ISO 9001.
Por último, buscou-se informações sobre os maiores gargalos atuais do centro de distribuição. A empresa apontou que a falta de comunicação entre fornecedores e clientes se destaca dentre todos os aspectos que podem estar interferindo na melhoria de seus serviços e que a falta de comprometimento da mão de obra e sua ineficiência apresentada é o segundo maior contratempo atual identificado na organização.

[bookmark: _1v1yuxt]4.2 Análise dos dados do diagrama de Ishikawa
Para conseguir identificar quais as principais razões, causas e fatores que levam aos problemas identificados, utilizou-se o Diagrama de Ishikawa. Esse diagrama foi montado de acordo com os fatores obtidos após a aplicação do brainstorming, o qual foi aplicado com 5 funcionários, sendo 2 delas responsáveis pelas atividades de vendas, 2 responsáveis pelo auxílio de gerenciamento do estoque e despacho, e 1 motorista. Esses colaboradores proporcionaram uma visão ampla das razões e causas dos problemas de maior impacto apontados pela empresa por meio da aplicação da etapa anterior.

[bookmark: _4f1mdlm]4.2.1 Problema 1 - Falta de comunicação (fornecedores e feedback dos clientes)
A Figura 1 mostra o Diagrama de Ishikawa que foi montado para indicar as possíveis causas do maior gargalo indicado pela empresa, ou seja, a falta de contato com clientes e fornecedores.
Figura 1- Diagrama de causa e efeito relacionado ao problema da “falta de comunicação”
[image: ]
[bookmark: _2u6wntf][bookmark: _otfpiedlosf8]Fonte: Dados da pesquisa.
Com a colaboração de alguns funcionários através do brainstorming foi possível identificar que a empresa vem falhando no que diz respeito aos métodos, em não promover atividades essenciais na logística, como a aplicação de métodos de avaliação de desempenho e de pós-venda. Tais métodos promovem a fidelização dos clientes, por isso, a empresa deve utilizá-los para identificar suas falhas e solucioná-las. É possível afirmar que, conforme Alves & Brondani (2017), os funcionários que trabalham diretamente como cliente se tornam responsáveis pela manutenção dos clientes. Isso porque, os clientes apresentam suas insatisfações para os funcionários. Nesse contexto, também entram os fatores relativos às máquinas, porque se verificou a necessidade do estabelecimento de uma plataforma digital acessível para que clientes e fornecedores entrem em contato com a empresa distribuidora de forma mais direta. Esses métodos exigem, de certa forma, mais investimentos em tecnologia que são, de acordo com Bessa & Carvalho (2005), suportes necessários para otimizar as atividades logísticas que podem favorecer a redução de custos com estoques.
Com relação a classificação mão de obra, identificou-se que há despreparo de muitos vendedores em relação ao contato com os clientes. É sinal de que não há uma política de qualidade integrada que evidencie o papel e a contribuição de todas as atividades para a qualidade do serviço. Corrêa & Corrêa (2012) defendem que deve existir certas habilidades para pessoas que trabalham com o contato direto, pois é necessário saber interpretar as informações dos clientes, mesmo as mais transparentes.
Outro ponto identificado como plausível para a falta de contato com os clientes e fornecedores é o meio ambiente em que o corpo integrante da empresa divide. Verificou-se o anseio dos membros por ambientes que favoreçam as relações interpessoais e que sirvam para fortalecer as relações de companheirismo e coletividade da organização. Corrêa & Corrêa (2012) afirmam que empresas que valorizam e transmitem uma atmosfera de ambiente amigável, de valorização do ser humano e aconchegante são as mais atraentes para as forças de trabalho.

[bookmark: _19c6y18]4.2.2 Problema 2 - Ineficiência dos processos (qualificação inadequada)
O segundo maior problema indicado pela aplicação do questionário foi a ineficiência encontrada nos processos relacionados com a mão de obra disponível atualmente na empresa que vem ocasionando atividades e processos mal feitos. 
Figura 2 – Diagrama de causa e efeito relacionado ao problema da “ineficiência dos processos”
[image: ]
[bookmark: _3tbugp1][bookmark: _28h4qwu][bookmark: _56bhawcse7mf]Fonte: Dados da pesquisa.
Desmembrando o diagrama em relação as suas classificações, nota-se que, de acordo com a Figura 2, existem uma carência de procedimentos documentados e na fiscalização do cumprimento correto das atividades. A ausência dessas atividades podem fazer com que esses funcionários sigam procedimentos próprios sem nenhum controle, de forma despadronizada, contribuindo para uma variação negativa do serviço ou processo. De Paula, Alves & Nantes (2017) confirmam que essa ausência de controle provocam consequências e transtornos operacionais que afetam no atendimento da qualidade ao cliente e geram altos custos a empresa. 
Quanto as causas relacionadas a medição, observou-se que há uma inexistência de medidas de avaliação de desempenho. A aplicação desses sistemas, conforme apontam Barbosa, Musetti & Kurumoto (2006), permitem o dimensionamento dos processos ou serviços. Este ponto está totalmente relacionado com um fator apontado como crítico, relativo a mão de obra, que é a verificação da falta de estímulo de muitos colaboradores na realização de suas atividades e um não aproveitamento de suas habilidades. A ferramenta brainstorming apontou que muitos funcionários qualificados para atuar em outras áreas da empresa se sentem desmotivados por estarem em funções que não lhe ofereciam rendimento de suas capacidades plenas. Chapman & White (2012) defendem a ideia de que os funcionários precisam se sentir integrados e valorizados em suas capacidades pessoais e não tratados como máquinas, pois isso acarretará na falta de motivação nos cumprimentos das suas atividades, ou seja, o nível de motivação com o trabalho é reflexo da forma que são tratados pelos supervisores e colegas. 

[bookmark: _nmf14n]4.3 Análise dos dados
Diante desses dados, cabem alguns questionamentos: As ferramentas da qualidade utilizadas na empresa estão sendo bem executadas? O sistema de gestão da qualidade utilizado tem se mostrado satisfatório? O serviço dessa empresa pode ser considerado eficiente em relação ao atendimento das necessidades dos clientes? Não cabe, portanto, traçar com exatidão de onde tais problemas se iniciaram, nem quem é o maior responsável por sua autoria. Contudo, pode-se afirmar que, de acordo com as ideias de Beltrão & Martins (2017), a gestão da qualidade só pode ser considerada eficiente quando suas ferramentas aplicadas são capazes de melhorar o desempenho da empresa. Assim parece aceitável a hipótese que o sistema de gestão da qualidade e suas ferramentas não estão sendo aplicadas ou estão sendo aplicadas de forma deficiente e precária na organização. 
Exige-se cautela para afirmar que os problemas encontrados são causados exclusivamente pelo grau de importância verificado nos atendimentos dos requisitos de gestão da qualidade adotada no centro de distribuição. Contudo, não se pode negar que muitas das falhas observadas que afetam a qualidade do serviço oferecido estão diretamente relacionadas com o atendimento dos requisitos indicados. 
A empresa define seu sistema de gestão da qualidade como um sistema baseado nas normas ISO 9001 e ISO 9004 formalizados com o objetivo de melhorar e aperfeiçoar a gestão de documentos e processos, e que a certificação não é um objetivo da proposta de qualidade, utilizando-se de ferramentas como o ciclo PDCA, sendo identificadas falhas em sua utilização.
Vale destacar nessa pesquisa que muitos fatores identificados que ocasionam problemas para a organização esbarram na necessidade de investimento da organização. Contudo, percebe-se que existe um impasse financeiro em relação aos objetivos de melhoria da empresa e os recursos dispostos para tal aplicação. Porém, foi possível identificar que existem algumas medidas que não demandam grandes investimentos, como a aplicação da ferramenta MASP (Metodologia de Análise e Solução de Problemas), com o treinamento específico para os gestores das áreas de produção e recursos humanos e, em especial, da qualidade.
Dessa forma, propõem-se como sugestões para a empresa, auditorias que verifiquem a funcionalidade da política de qualidade adotada e da necessidade de alteração da mesma. Aplicações de ferramentas como o ciclo PDCA e atividades que promovam a inclusão e fortalecimento das relações com os colaboradores. Por fim, sugere-se a implementação defendida por Lopes (2014), de um sistema de gestão da qualidade mais robusto, como a Norma ISO 9000. Isso porque a Norma não necessita contemplar todos os serviços da empresa, pois na sua grande maioria, apesar de elevados investimentos, os custos se revertem em produtividade, conscientização dos colaboradores e relação mais rica e profunda com os clientes, que são áreas que necessitam de reparo e dedicação na empresa.

5.  Considerações finais
O desenvolvimento do presente estudo possibilitou uma análise de como o gerenciamento de atividades fundamentais relacionadas com a gestão da qualidade, de recursos e de pessoas podem estar associados à situação em que a empresa se encontra. Essa análise promoveu uma avaliação da importância que tem a qualificação dos profissionais que atuam nessas áreas sobre esses aspectos. Podemos perceber que esse quadro remete a necessidade da compreensão de como o descuido na realização de uma destas atividades podem afetar todo o escopo do serviço logístico.
[bookmark: _GoBack]De modo geral, identificou-se na pesquisa que a empresa é um centro de distribuição avançado localizado em Feira de Santana satisfeito com sua localização estratégica. É preciso ressaltar que a empresa tem enfrentado problemas que afetam a logística, tais como a falta de um feedback dos clientes e a ineficiência da mão de obra. Os resultados desse quadro são devido à desmotivação dos funcionários, falta de aplicação de ferramentas específicas de avaliação e desempenho interno e externo, e de aplicação de métodos que estabeleçam uma relação com os clientes e com os integrantes da empresa. Foi possível perceber que muitos dos requisitos não atendidos pela proposta de qualidade da empresa estão relacionados com os problemas que afetam a eficiência do serviço logístico do centro de distribuição estudado, evidenciando em especial a importância da gestão da qualidade dentro da logística.
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