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Resumo: Atingir a exceléncia em um ambiente de constantes mudangas, onde o cliente esta cada vez mais
exigente e 0 mercado cada dia mais competitivo, tem sido uma tarefa desafiadora para os gestores no dia a dia
dos seus negdcios, o que faz surgir a necessidade da adocdo de um sistema de gestdo da qualidade que conduza a
empresa na busca da melhoria continua dos processos que ela desenvolve, visando garantir a sua permanéncia no
mercado e a sua atuagdo com um diferencial de qualidade. E isso é possivel através do uso de ferramentas da
qualidade adequadas e capazes de detectarem problemas e auxiliar 0s gestores em suas tomadas de decisdo. O
objetivo deste trabalho é aplicar as ferramentas da gestdo da qualidade em uma distribuidora de bebidas na
cidade de Mossord/RN, através da andlise do processo de distribuicdo que ela executa e sugerir adequactes de
melhorias voltadas para eficiéncia e eficacia dos seus resultados. Este objetivo foi alcancado e se deu com a
aplicacdo das ferramentas da qualidade como, folha de verificacdo, estratificacdo, Diagrama de Pareto e
Diagrama de Ishikawa, que promoveram a verificacdo, a separacdo de dados, a identificacdo das recorréncias de
falhas e ainda as causas e os efeitos das acdes executadas no processo de distribuicdo de bebidas da empresa
estudada, o que tornou possivel propor sugestdes de melhorias para o negécio.

Palavras-chave: Qualidade. Ferramentas da qualidade. Folha de verificacdo. Estratificacdo. Diagrama de Pareto.
Diagrama de Ishikawa.

1. INTRODUCAO

Devido ao avango tecnoldgico e aumento da produgdo industrial mundial houve um crescimento do consumo
de bens e servicos tornando o meio comercial e empresarial mais competitivo [1], diante dessa concorréncia um
fator decisivo em relacdo a empresas do mesmo setor é justamente o quesito qualidade, que atua como um
medidor de conformidade e especificacdes pré-estabelecidas. Dentro de uma organizacdo ha a necessidade de
sistemas de gestdo da qualidade para garantir o bom funcionamento de maneira a ter melhorias continuas,
resultados [2] e, consequentemente, satisfazer as necessidades dos clientes.

As ferramentas da qualidade sdo um conjunto de métodos, especificamente sete — folha de verificacéo,
estratificagcdo, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Dispersdo, Histograma e Grafico de
Controle - utilizados na gestdo de uma empresa, tanto de servicos quanto de producdo de bens fisicos,
favorecendo-as a ter um dimensionamento dos seus problemas e consequentemente através delas proporem
melhorias para soluciona-los. A partir da consciéncia de quais problemas afetam uma organizacao, as decis6es
tendem a ser tomadas com mais seguranca e as medidas saneadoras aplicadas com maior eficiéncia, de forma a
trazer mais vantagens competitivas diante do mercado que ela atende. Ha muitos fatores que contribuem para a
concorréncia entre empresas e podem ser considerados como indicadores qualidade, como: rapidez de
atendimento, preco dos produtos/servigos, estrutura do local e servigos secundarios como deliverys.

Empresas distribuidoras de bebidas tém a rotatividade do estoque alta ja que elas fazem parte do cotidiano
das pessoas, seja atendendo necessidades basicas, no caso da agua, ou participando do cardapio de reunides
familiares, festas e encontros como as bebidas ndo alcoolicas e alcodlicas. Segundo o Sindicato Nacional da
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Industria da Cerveja - Sindicerv [3], o Brasil é o quarto maior produtor do mundo, sendo responsavel por
movimentar 10,3 bilhdes de litros/ano, ficando atras apenas de grandes poténcias como China, Estados Unidos e
Alemanha, respectivamente.

Com o intuito de apresentar resultados praticos relacionados ao uso de ferramentas da qualidade, bem como,
melhorias que elas podem gerar para a empresa, foi feita a implementacdo de métodos de gestdo da qualidade em
uma distribuidora de bebidas na cidade de Mossor6, colocando em questdo a maneira como funciona o seu
servico de distribuicdo. Apresentando como problematica: O processo de distribuicdo de bebidas é efetivo de
modo a atender aos critérios de qualidade dos clientes? Para responder tal indagacdo os clientes foram
consultados, através de um questionario sobre a sua percepcao a cerca da qualidade do servico de distribuicdo da
empresa estudada.

A empresa analisada neste artigo é caracterizada como uma microempresa, devido seu faturamento anual ser
de até R$360.000,00 [4], distribuidora de bebidas — refrigerantes, cervejas, agua, whisky, vodka e cachaga -
localizada na cidade de Mossord, RN. A empresa tem como atividade principal a venda e distribuicdo dos
produtos, atendendo a dois nichos de mercado, o atacado, cujo publico alvo sdo comércios de pequeno porte de
alguns bairros da cidade, principalmente os mais afastados do centro, e o varejo que atende a consumidores
finais que adquirem os produtos no préprio depdsito/estabelecimento da empresa. Dessa forma, a empresa
diversifica sua comercializac@o e obtém maior faturamento por agregar valor a atividade principal da mesma.

A concorréncia comercial praticamente obriga as empresas a desenvolver com qualidade seus processos e
operaces, de forma eficiente e eficaz [5], esse paradigma néo seria diferente no setor de distribuicdo de bebidas,
onde a rapidez com que um cliente é assistido é um dos fatores que faz uma empresa se sobressair a outra,
portanto, devido a isso a qualidade com que o processo é gerido é de suma importancia para o sucesso da
empresa, satisfacdo de clientes e funcionarios e economia da regido.

O uso de técnicas de gestdo visando a qualidade frente & uma empresa do ramo de distribuicdo, que no Brasil
é conhecido pela deficiéncia dos servicos prestados em virtude da complexidade logistica e condigdes das
estradas publicas, representa justificativa plausivel neste trabalho investigativo, por poder promover ganhos de
eficiéncia com a adesdo das praticas inerentes a gestdo da qualidade.

O objetivo geral do artigo é aplicar as ferramentas da gestdo da qualidade adequadas & necessidade na
distribuidora de bebidas. Tendo como objetivos especificos mapear o processo de distribuicdo desenvolvido pela
organizacdo e a partir da analise do mesmo, propor melhorias que agreguem valor a percepcao de qualidade do
cliente.

1. DESENVOLVIMENTO
2.1 Gestdo da qualidade

A gestdo da qualidade pode ser definida como uma metodologia integrada que tem como base a ideia de
qualidade visando obter a melhoria continua e prevencdo de problemas para atingir a satisfacdo dos clientes,
portanto a eficicia desse tipo de gestdo se da pela facilidade de entender seus conhecimentos bésicos e
aplicabilidade [6, 7]. Corroborando com isso [8] afirmam que, o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) foca no
todo e ndo nas partes — processo, produto, cliente e empresa — e para buscar a qualidade total de uma
organizacdo, tendo como esséncia a relacdo de interdependéncia entre as atividades, individuos e sistema de
hierarquia empresarial.

Para [9] a palavra qualidade pode ser associada a diversos significados, podendo estd relacionada as
especificacdes, conformidade e durabilidade de um bem ou mais relacionado ao nivel de satisfagdo do cliente e
desempenho de um servigo.

A qualidade de um servico pode ser mensurada através das expectativas atendidas dos clientes com o0s
servigos prestados a ele, e como a percepgdo é algo subjetivo, podendo variar de pessoa para pessoa, € nesse
ambito onde a classificagdo da qualidade de um servigo dificulta na sua mensuragdo [10, 11].

2.2 Ferramentas da qualidade

As ferramentas da qualidade consistem de métodos bastantes compreensiveis utilizados nas organizacdes que
é eficaz na descoberta dos problemas e as causas que os originam, auxiliando assim no desdobramento e
melhoramento dos processos [12]. Para [7] tecnicamente é conceituado por “dispositivos, procedimentos
graficos, numéricos ou analiticos, formulagdes préaticas, esquemas de funcionamento, mecanismos de operacao,
enfim, métodos estruturados para viabilizar a implanta¢do da Qualidade Total”.

Ha sete ferramentas de controle da qualidade: Folha de Verificagdo, Estratificagdo, Diagrama de Pareto,
Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Dispersdo, Histograma e Grafico de Controle [13]. Mas, neste artigo foram
selecionadas para aplicar apenas as quatro primeiras.




2.2.1 Folha de verificagéo

A folha de verificagdo consiste em um dos métodos mais simples das ferramentas de controle da qualidade
[14] e que segundo [15] é um "Formulario no qual os itens a serem verificados para observacdo do problema j&
estdo impressos, com o objetivo de facilitar a coleta e o registro dos dados.". Essa ferramenta tem como
finalidade confirmar a presenca de determinado problema ou a causa dele [16]. E importante constar nele a data,
local e nome de quem esta coletando os dados, tais especificagdes tem que conter em todas as folhas de
verificacdo [17].

2.2.2 Estratificacéo

A estratificacdo pode ser definida como a separacdo de dados obtidos a partir de determinada coleta em
grupos e/ou subgrupos, que correspondem aspectos proprios de cada [18]. J& por [15], estratificacdo "Consiste no
agrupamento da informacdo (dados) sob varios pontos de vista, de modo a focalizar a acdo [...]". Em
concordancia com tais autores [19, 20], afirmam que a estratificagdo € um processo que consiste em separar 0s
dados levantados de maneira significativa para anélises, a partir de um levantamento de grupos pré-estabelecidos
em uma folha de verificagdo. Corroborando com tais autores [21], afirma que "estratificagdo é simplesmente
dividir um conjunto de dados em grupos significativos".

Essa ferramenta da qualidade, estratificacdo, tem sua importancia por servir como base para originar outras
ferramentas como o Histograma, Diagrama de Dispersdo-Correlacdo e Diagrama de Pareto para cada coluna
analisada [22].

2.2.3 Diagrama de Pareto

O Diagrama de Pareto foi criado por Vilfredo Pareto, um economista italiano, mas foi a partir de adaptacdes
feitas por J. M. Juran, considerado um dos gurus da qualidade, que ele se adequou ao contexto de uma
ferramenta da qualidade [23].

O diagrama de Pareto, representado pela Figura 1, tem como principio a regra 80/20 o que implica dizer que
80% dos problemas/consequéncias sdo originados de 20% das fontes/causas [24]. Segundo [25], esse diagrama é
uma das ferramentas mais utilizadas no controle da qualidade devido a sua relagdo com a estatistica. Os autores
[15] conceituaram o diagrama de Pareto afirmando que "Um problema pode ser atribuido a um pequeno nimero
de causas. Representado por um gréfico de barras verticais que dispde a informacdo de forma a tornar evidente e
visual a priorizacdo de temas. [...]".

A ferramenta permite que haja uma identificagdo nos problemas mais frequentes, para que se definam
prioridades sobre quais problemas devem combatidos. De modo geral, a ferramenta é usada para verificar quais
causas combinadas representam uma curva mais acentuada, que representam quais sdo 0s maiores problemas
para o processo estudado [24].

Diagrama de Pareto

500 100%
450 | - 90%
400 | - 80%
350 | - 70%
300 - 60%
250 | - 50%
200 | - 40%
150 - 30%
100 | - 20%
50 | - 10%
0 L 0%

1 2 3 4 5

Figura 1: Modelo do Diagrama de Pareto (Adaptado de Paladini, 2009).

Esse diagrama é composto por graficos de barras que representam a quantidade de problemas gerados, em
ordem decrescente o que facilita a identificagdo deles de acordo com a sua relevéncia, indicando o percentual de
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participacdo de cada aspecto referente ao total [26, 27]. Corroborando com os autores anteriores, [29] afirma que
essa técnica prioriza a investigagdo de determinadas areas de maneira a focalizar nos problemas mais urgentes e
com maior participacdo de impactos causados na empresa.

2.2.4 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa tem esse nome em homenagem a Kaoru Ishikawa, o engenheiro japonés que o
originou e popularizou inicialmente na Universidade de Téquio em 1943, mas é também conhecido como
espinha de peixe, devido ao seu formato assemelhar-se a uma, 6M, por conta da familia das causas - matérias
primas, maquinas, medidas, meio ambiente, médo de obra e método, que originam o efeito analisado - e diagrama
de causa-efeito, por elencar as causas que originam um efeito e/ou problema [29-31].

Figura 2: Modelo do Diagrama de Ishikawa (Adaptado de Paladini, 2009)

Como é mostrada na figura 2, a ferramenta consiste na defini¢do das causas do problema por meio de setores.
Esses setores geralmente sdo Maquinas, Métodos, Materiais, Medidas, Ambiente e Pessoas — mesmo que possa
haver adaptacdes. Através das causas encontradas, € facilitada a resolucéo do problema combatendo-as [32].

Segundo [15] esse diagrama "Apresenta a relagdo existente entre um resultado de um processo (efeito) e os
fatores (causas) do processo [...]". Em comum acordo com esses autores [33, 34], afirmam que essa relacéo
causa-efeito € representada graficamente a fim de relacionar as causas que originam um problema prioritario de
maneira a organizar o raciocinio para analise do efeito.

2.3 Metodologia

Uma pesquisa cientifica tem como objetivo, a partir de observacdes e analises, explicar fenémenos ocorridos
com respostas embasadas para a compreensdo da natureza que os originam [35]. Para tanto, deve ser planejada e
executada de acordo com o tipo de método escolhido [36].

A metodologia utilizada quanto a sua natureza foi a pesquisa aplicada, pois busca se fazer um estudo
cientifico para constatar e solucionar problemas [37]. Trata-se de uma pesquisa descritiva— por fazer
levantamento de dados e caracteristicas em geral do meio onde esta ocorrendo a pesquisa. Com relagdo a forma
de abordagem do problema utiliza-se a pesquisa quali-quantitativa - para medi¢des de variaveis a fim de traduzir
dados em informacBes que serdo analisadas, que goza da interpretacdo e analise dos dados obtidos, de acordo
com a teoria e inducdo. E considerado um estudo de caso — que exige uma observacdo e analise de dados
coletados durante a pratica, mas que tenham embasamento em ferramentas teéricas de um objeto de estudo [38].

Para a realizagdo do estudo, foi utilizado o software Microsoft Excel para obtencdo de tabelas, folhas de
verificacdo e a construgdo do diagrama de Pareto e o software PowerPoint para a constru¢do do diagrama de
Ishikawa. O banco de dados coletados da empresa estudada é formado por planilhas contendo o tipo de produto,
a quantidade vendida, o preco unitério de cada, o faturamento mensal do ano de 2017 e o cadastro de clientes.
Foi mais adequado fazer um estudo com dados do ano de 2017 devido a possibilidade de uma andlise mais
fidedigna, complexa e que ja tem um padrdo de funcionalidade.




Com vistas ao principio do respeito ao sigilo da ética, a empresa, que é o objeto de estudo, proprietario e
funcionarios nao terdo seus nomes identificados, assim como imagens dos mesmos divulgados, mas tendo a
realizacdo da pesquisa autorizada.

A pesquisa aconteceu nos meses de junho, julho e agosto de 2018, com um total de sete visitas a empresa,
havendo sete etapas; A primeira etapa foi conhecer a distribuidora a fim de observar o processo de venda,
distribuicdo de bebidas e espaco fisico; A segunda etapa foi a solicitagdo dos dados referentes a quantidade de
produtos vendidos e faturamento do ano de 2017; A terceira etapa consistiu em uma conversa com proprietario e
funcionarios para saber como a empresa funciona, a partir da concepcdo deles, essa acdo foi importante e
agregou valor a pesquisa devido a analise de percepcdes diversificadas sobre um mesmo processo; A quarta
etapa consistiu na aplicacdo de um questionario sobre os problemas que afetam a qualidade do servico para os
clientes de 2017, que sdo fidelizados; A quinta etapa foi a criacdo da folha de verificacdo dos resultados obtidos
com o questiondrio; A sexta etapa foi a estratificacdo dos dados da folha de verificacdo que auxiliou a elaboracéo
do diagrama de Pareto, em que através do grafico possibilitou identificar os principais problemas relatados no
questionario. E a sétima etapa consistiu em averiguar as causas do problema mais significante da empresa com o
diagrama de Ishikawa.

A amostragem da pesquisa sobre os principais problemas da distribuidora citados pelos clientes é suficiente
para a pesquisa, pois a amostra (24) corresponde a 80% da populacdo (30) de clientes fidedignos a empresa e que
segundo o proprietario é a parcela com maior porcentagem de participacdo no faturamento da mesma.

2.4 Resultados e discussdes

O estudo teve inicio em junho e término em agosto de 2018 em uma microempresa distribuidora de bebidas
situada na cidade de Mossord — RN e contém sete funcionarios incluindo o proprietario. A estrutura do depdsito
consiste em um galpdo de 24,7m?, o seu layout consiste em fardos de bebidas dispostas sobre paletes
centralizados no chdo do depoésito e em prateleiras, no caso das destiladas, um freezer e uma geladeira com
quantidade reduzida de alguns tipos de bebidas, a fim de atender as demandas dos clientes varejistas.

Como a empresa tem por finalidade o comércio de bebidas, a distribuicdo das mesmas consiste em um
servico agregado, mas que representa muito do ponto do vista do consumidor. E, por caracteristica propria, a
qualidade dos servicos é percebida pelos clientes com uma certa subjetividade. Logo, com intuito de detectar
possiveis problemas que comprometam a concep¢do de qualidade dos clientes para com a distribuidora foi
aplicado um questionario durante o més de julho de 2018, direcionado aos clientes atacadistas e varejistas do ano
de 2017 fidelizados, que segundo o proprietario sdo pessoas que desde anos anteriores ao atual sdo clientes
assiduos e que seu foco principal esta neles.

O questionario teve uma amostra de vinte e quatro participes, de uma populacdo de trinta, e continha a
seguinte pergunta: qual o problema que mais afeta a qualidade do servigo prestado? A avaliagdo constituiu na
marcacdo de ocorréncias de possiveis problemas que afetam a qualidade do servico, tais como: atraso da entrega
do produto comprado, produto danificado, atendimento ruim e estrutura do depdésito. Esse  questionario  foi
aplicado durante a entrega dos produtos, para os atacadistas, e no momento da venda no préprio depdsito, para 0s
varejistas.

A partir do questionério elaborou-se uma folha de verificacdo (Tabela 3) com o intuito de facilitar a obtencéo
dos dados, nela consta informacdes caracteristicas dessa ferramenta da qualidade como data de inicio e término,
local, identificacdo de quem ficou responsavel pelo preenchimento dela, no caso a prdpria autora do artigo e o
funciondrio 1 (com respeito a sua privacidade teve essa nomeacéo).

Tabela 1: Folha de verificacdo dos problemas que afetam a qualidade da empresa (Autoria propria, 2018)
FOLHA DE TER]HC.—‘L{;_ELD PARA OS5 PROELEMAS DA EMPRESA

Data inieio: 09/07 Data término: 30/08
Local: Mossord/BN Identificagdo: Stefanny e funcionario 1
Problemas Ocorréncia Sub-total

Atraso da entrega 13

Produto danificado ]

Estrutura do deposito 3

Atendimento mim 2
TOTAL 24




A partir dos dados obtidos da folha de verificacdo houve uma estratificacdo (Tabela 2) dos mesmos através
do software Excel, de maneira a segregar esses dados em ocorréncia percentual e ocorréncia percentual
acumulada, ou seja, parametros necessarios para a elaboragdo do grafico de Pareto (Grafico 1), responsavel por
detectar o problema mais recorrente da microempresa.

Tabela 2. Estratificacdo dos problemas marcados pelos clientes (Autoria propria, 2018).

Problemas Ocorréncia | Ocorréncia (%) | Ocorréncia acumulada (%)
Atraso da entrega 13 54,17% 54,17%
Produto danificado 6 25,00% 79,17%
Estrutura do deposito 3 12,50% 91,67%
Atendimento ruim 2 8,33% 100,00%
TOTAL 24 100,00% 0

Gréfico 1: Diagrama de Pareto (Autoria propria, 2018)
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Analisando o Diagrama de Pareto, que consta no gréafico 1, é notavel que a maior ocorréncia de problemas
esta relacionada ao atraso das entregas, seguido do produto danificado. Durante o estudo foi verificado que o
nimero de transportes responsaveis pelas entregas é insuficiente, apenas dois caminh8es de pequeno porte, e
para agiliza-las e atender a demanda os funcionarios acabam por acelerar o processo de carregamento dos
caminhdes, causando, por vezes, danos aos produtos. Ambos os problemas estdo relacionados entre si porque a
danificagdo dos produtos ocorre pela necessidade de acelerar o processo de carregamento a fim de atender aos
prazos de entrega das bebidas. Juntos, representam quase 80% dos problemas notados pelos clientes, ou seja,
corresponde ao principio 80/20 de Pareto.

A fim de detectar as principais causas do problema mais representativo na empresa, 0 atraso das entregas, foi
gerado o Diagrama de Ishikawa (figura 4). Através da anélise de sua imagem, é possivel notar que ha causas
referentes a 3 Ms dos 6 Ms determinados pelo diagrama — método, médo-de-obra, medidas, materiais, meio
ambiente e maquina. Essas causas, na empresa, sdo referentes apenas aos métodos, mao-de-obra e maquinas (3
M).




Método Mio-de-obra

Carregamento do caminhio de' i
maneira rapida Falta de treinamento

Conversas paralelas durante o
carrazgamento do caminhdo.

\ N Atraso das

entregas

Cronograma da entrega nioé por

datade padido

Quantidade de caminhes
insuficiente para atendera
demanda.

Caminhdes defasados /

Maquina

Figura 4: Diagrama de Ishikawa (Autoria propria, 2018)

As causas relacionadas aos métodos, principalmente, com relacdo ao cronograma de entrega de bebidas ndo
ser por data de solicitagdo do produto ocorre porque o proprietario da empresa tem o hébito de fazer as entregas
por proximidade com o cliente, ou seja, ndo tem uma ordem pré-estabelecida é realmente por questfes de
amizades e afei¢do, 0 que acaba prejudicando todo o sistema de entrega. Com relagdo a mdo-de-obra, a falta de
treinamento atrasa a entrega dos produtos por justamente o proprietario ndo aderir a uma postura profissional,
ndo tratando seus clientes igualmente; e as conversas paralelas durante o carregamento do caminhdo por parte
dos funcionarios, que acabam deixando de dar atencéo a essa atividade.

Apos o trabalho investigativo foi proposto uma intervencdo junto a empresa para 0 melhoramento da mesma,
em curto prazo o planejamento de um fluxograma de entrega efetivo, em médio prazo um treinamento adequado
para os funciondrios e proprietario, e em longo prazo, recomenda-se a compra de novos caminhdes. Uma solucéo
paliativa para o caso de caminhdes defasados seria um conserto ou melhoramento, até a empresa ter condigdes
financeiras de adquirir novos transportes de cargas.

Os problemas encontrados por meio das ferramentas da qualidade utilizadas foram apresentados ao
proprietario, tendo ele uma boa aceitacdo da proposta de intervencdo em curto prazo com finalidade de resolver
o problema referente a falta de organizacdo na distribuicdo das bebidas. Com relagdo as outras propostas
sugeridas o que impossibilita a aplicacdo delas é a questao financeira, pois ndo ha capital suficiente para realiza-
las.

3. CONCLUSOES

O estudo por intermédio do diagrama de Pareto mostrou que 50,14% da ocorréncia de problemas é vindouros
do atraso da distribuicdo de bebidas, ou seja, € um percentual significativo para com um fator entre quatro. E o
diagrama de Ishikawa definiu a existéncia de possiveis causadores para este problema, relacionados a mao-de-
obra, maquinas e métodos. Devido a isso houve a necessidade de focar nesse aspecto a fim de solucioné-lo com
mais urgéncia, j& que compromete o quesito qualidade da empresa significantemente. Desse modo, foi
apresentado como proposta alternativa o uso das ferramentas da qualidade aplicadas, com o fim de propor
melhorias para aumentar a satisfagdo do cliente com a qualidade do servigco prestado. Como o proprietario
mostrou-se propenso a algumas mudangas, foi criado o cronograma de entrega de bebidas padronizado através
do software Excel, de maneira que a distribuicdo de bebidas ocorra por ordem de pagamento de pedido e ndo
mais por proximidade/amizade com o cliente.

O objetivo da pesquisa foi alcancado, pois foi possivel, aplicar as ferramentas da qualidade na organizagdo, a
partir da andlise do processo de distribui¢do de bebidas, sendo possivel detectar problemas, identificar os mais
urgentes de serem resolvidos e propor melhorias a curto, médio e longo prazo que os solucionem.

Tendo em vista que um trabalho de pesquisa ndo se esgota, essa pesquisa pode ser utilizada como pardmetro
de controle da evolugdo do padrdo de qualidade da empresa ao longo do tempo, acompanhando as mudangas




internas e externas que possam causar algum impacto sobre a gestdo da qualidade e consequentemente a
necessidade de novas analises diante de um novo cenario. A possibilidade de efetivacdo das propostas de
intervencbes a médio e longo prazo sugeridas, poderdo contribuir para a transformacdo da empresa
positivamente, pois com caminhdes novos e/ou melhorados, com profissionais treinados no atendimento a
clientes e com o gerenciamento adequado das atividades a empresa podera atender a uma maior demanda de
clientes sem comprometer a qualidade do seu servico de distribuicéo.
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