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Resumo: Este artigo tem o intuito de abordar a importancia da Gestdo da Qualidade no setor de
vendas de uma multinacional por meio de aspectos relevantes que podem contribuir com os mé-
todos internos da area. S3o apresentadas metodologias e ferramentas que auxiliam na melhoria
da qualidade dos servigos prestados, assim reduzindo a ndo conformidade e consequentemente a
melhoria da satisfacao dos clientes.
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Abstract: This article aims to address the importance of Quality Management in the sales sector
of a multinational through relevant aspects that can contribute to the internal methods of the area.
Methodologies and tools are presented that help to improve the quality of services provided, thus

reducing non-compliance and consequently improving customer satisfaction.
Keywords: Quality Management; Sales Sector; Quality Indicators.
INTRODUCAO

Nos dias atuais, todas as empresas buscam reducdao de tempo e custos, visando a qualidade e
melhoria de seus processos. Quando se trata de uma empresa que foca em vendas isto € crucial

para o bom desenvolvimento desta organizagao.

Neste caso, sera estudada uma multinacional do setor industrial de bebidas que surgiu em 1999
a partir de uma fusdo de duas antigas rivais do setor. Hoje, esta organizagdo ¢ considerada como
parte da maior cervejaria do mundo, focada em inovagdes no que diz respeito a gestdo do trabalho

e da producio.

O objetivo deste estudo € verificar a aplicagdo da gestdo da qualidade no setor de vendas da
empresa citada acima, principalmente no que diz respeito aos processos internos que sao rotinas

dos vendedores . Logo, a proposta deste artigo ¢ analisar os 10 passos da rotina do vendedor,
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um projeto ja implantado na organizagdo sob a Otica da gestdo da qualidade. Além disso, sera
possivel observar também o projeto de marketing visual da empresa, a fim de propor estratégias

de melhoria continua.

Para isto, serao aplicados PDCA, Balanced Scorecard e 5S, visando a analisar as melhorias na
qualidade dos processos. No que se refere aos 10 passos da rotina do vendedor, sera utilizado o
PDCA e o Balanced Scorecard. No que tange o PDCA, a analise sera baseada nas ferramentas de

Brainstorming, Diagrama de Ishikawa, SW2H, Teoria da amostragem e Fluxograma.

A partir da teoria do Balanced Scorecard, serd analisada a estratégia de implantacdo do projeto
citado sob a 6tica das quatro perspectivas do BSC. E, por fim, com as nogdes de 58S, sera analisado

o projeto de marketing visual da empresa.
CONTEXTO HISTORICO: A EMPRESA E SEUS PROCESSOSINTERNOS

A historia da organiza¢ao comega em 1999, quando duas cervejarias lideres de mercado no Brasil
se fundiram para criar uma grande companhia de bebidas. Segundo divulgado pela empresa,
o principal objetivo desta conexdo era impulsionar o setor de bebidas brasileiro, possibilitar a
entrada no mercado de novas marcas, ampliar o leque de produtos de qualidade a pregos
acessiveis, estimular a inovagdo, gerar empregos € recursos. Atua com uma enorme gama de

produtos alcodlicos e ndo alcodlicos.

A organizagdo ¢ uma sociedade anonima brasileira de capital aberto, o que impulsionou varios

investidores e acionistas a empregar recursos nela, impulsionando seu crescimento.

Em 2012, segundo dados da consultoria Economatica, a VERMA! era a maior empresa da America
Latina com um valor de mercado de U$120,1 bilhoes, a frente da Petrobras. Foi eleita pelo Great
Place to Work Institute (GPTW) como uma das cem melhores empresas para se trabalhar no Brasil,
mesmo sendo uma das que mais respondem processos trabalhistas, segundo o Ministério Ptblico
do Trabalho.

Atualmente, tem operagdes em 18 paises e faz parte do maior grupo cervejeiro do mundo. Sao

mais de 40 mil funcionarios, dos quais aproximadamente 26 mil estdo no Brasil.

Segundo o site da empresa, sua missao e visao sao definidas. Como missdo, temos: “criar vinculos
fortes e duradouros com os consumidores e clientes, fornecendo-lhes as melhores marcas, produtos
e servicos”. Sua visdo seria: “ser a melhor empresa de bebidas, unindo as pessoas por um mundo

melhor”.

A empresa estd envolvida em programas de sustentabilidade, meio ambiente e agdes sociais,
demonstrando compromisso com a sociedade em seu entorno. Sua marca ¢ reconhecida pela busca
constante de inovagdo, focada no objetivo de aumentar a diversidade de produtos e entregar ao
consumidor op¢des de embalagens e liquido alinhados aos seus valores, expectativas e habitos de

consumo. No Brasil, ha um ntcleo voltado ao desenvolvimento de novos produtos.



Sobre os processos internos, sera foco deste estudo o setor de vendas da empresa. Esse setor possui
divisdes conforme o setor de atuacdo do cliente. Existem os clientes de Bares, Distribuidoras,
Supermercados, Mercearias, Casas noturnas, Hipermercados, Atacadistas, entre outros. Para
isto, existem os vendedores especializados para atender a estes clientes. Esses vendedores sdo
divididos em salas, cada uma reservada a atender os clientes conforme o seu setor de atuacao,

definido acima. Existem supervisores que apoiam o trabalho desses vendedores.

Para esta andlise, sera utilizada a sala de vendedores que atende a Supermercados, em que existe
um plano estratégico de vendas chamado 10 passos da rotina didria do vendedor, cujo grande foco
¢ otimizar o atendimento ao cliente ¢ o aumento das vendas. Diariamente, o vendedor chega a a
empresa € passa por uma reuniado matinal com o gerente e supervisor para analisar o dia anterior e
planejar o dia atual. Logo apos essa reunido, ele ira atender os clientes pessoalmente e iniciara a

rotina dos 10 passos.

Quadro 1: Os 10 passos dos vendedores

Passos Procedimentos

Verificar os dados para saber quais sdo as necessidades de venda do

dia para a empresa, tentando, assim, linkar com a necessidade de
1° passo .
compras do seu cliente.

Examinacao do Trade (espaco de vendas dedicado a empresa, den-

tro do estabelecimento do cliente).
2° passo

Garantir o rodizio e o abastecimento dos produtos, mantendo por

ordens de prazo de vencimento para consumo.
3° passo

Orientar e negociar o cliente quanto a a pratica de pregos, auxiliando

-0 a vender os produtos com o valor correto de mercado.
4° passo

Valorizar os produtos da empresa, enfatizando a sua qualidade e tor-

nando perceptivel aos outros.
5° passo

Instigar o cliente sobre os programas de mercado da empresa, por

exemplo, caso ela atinja sua meta de compras, poderd ganhar 2%

6° passo
p

do seu faturamento.

Trata-se de tomar iniciativas de vendas, o vendedor devera fazer um

2o planejamento de vendas verificando os produtos faltantes no estabe-
asso : ) .
P lecimento do cliente, antes mesmo que ele solicite a compra.

Diz respeito ao encerramento da visita aquele cliente. O vendedor

go deve reforcar os dados do pedido, bem como a valor deste, forma de
asso
P pagamento € entrega.

Visa a reforgar as facilidades de um programa de parceria da empre-

sa que possibilita que o cliente solicite produtos também via internet.

9° passo




Crucial para a finalizagao da venda. O vendedor langara todos os da-

dos da visita através de um aparelho chamado GPS, que rastreara os
10° passo

pedidos de compra, data de realizacdo e entrega e dados do cliente.

Fonte: Elaborado pelos autores.
GESTAO DA QUALIDADE

A busca da competitividade tem exercido um papel relevante para o aprimoramento e conquista de
novos mercados. A Gestdo Qualidade estd sendo visualizada como uma forma de gerenciamento

que, quando implementada, visa a melhorar de modo continuo o desempenho organizacional.

De acordo com Araujo (2007), a Qualidade também pode ser definida como a busca pela perfeicao,
visando a agradar os clientes que sdo cada vez mais exigentes e conscientes da quantidade de
organizagdes € o que elas tém para oferecer. Essa filosofia busca a eliminagdo do retrabalho (fazer
novamente devido a falha) e visa o defeito zero, assim as organizagdes permanecem no mercado

e obtém mais lucros.
PDCA: teoria e aplicacdo de ferramentas aos processos internos daempresa

O Ciclo PDCA (do inglés Plan, Do, Check, Act — Planejar, Fazer, Checar e Agir) ¢ um método
amplamente utilizado para controle e melhoria de processos. Ele foi desenvolvido na década de

30 pelo americano Shewhart, mas foi Deming seu maior divulgador, na década de 50.

O Ciclo PDCA auxilia na resolu¢ao de problemas e tomada de decisdes, sendo um meio dindmico e
eficaz para se atingir as metas. Portanto, para que se alcance o resultado 6timo em uma empresa, o
Ciclo PDCA ¢ um método de controle e melhoria aconselhavel que deve ser girado constantemente,

trazendo resultados positivos para os processos € consequentemente pra as organizagoes.

Segundo SILVA (2006), O PDCA ¢ um método para a pratica do controle, uma ferramenta utilizada
para aplicacao das agdes de controle dos processos com a principal funcdo de melhora-los. Essas
acoes se dividem em quatro fases basicas que devem ser repetidas continuamente na busca de uma

melhoria constante. Tais etapas, constituidas de seis fases, serdo mostradas na figura abaixo.



Figura 01 - Fases do Ciclo PDCA
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A etapa PLAN (P) refere-se ao planejamento, fase em que o plano ¢ definido. Nesta fase, definem-
se os itens de controle e se estabelecem metas para esses itens, isto ¢ chamado de diretriz de
controle. Nesta etapa também sao decididos os métodos para atingir as metas pré-estabelecidas,
uma a¢do ou uma sequéncia de a¢des que levem ao cumprimento da meta. Algumas ferramentas
como Diagrama de Ishkawa, Grafico de Pareto, Brainstorming ¢ SW2H sdo muito tteis nesta fase

para suporte a tomada de decisoes.

E muito importante perceber que quanto melhor planejar, investir e esforgar-se nessa etapa,
melhores metas serdo atingidas. As informagdes e conhecimentos adquiridos serdo fundamentais

para definir um bom planejamento.

Na etapa Do (D), sera focada a execugdo do planejamento. Nessa fase se executa o plano tragado
na fase anterior, exatamente como prevista. E fundamental que todos os envolvidos no projeto
tenham pleno conhecimento do planejamento definido para que a execugdo ocorra da forma

definida na etapa anterior. Ocorrera entdo a coleta de dados para futura verificagao.

A etapa subsequente é Check (C), que consiste em uma verificagdo de dados. Serdo averiguados
os resultados da tarefa executada em uma comparacdo com a meta planejada a partir dos dados

coletados na fase anterior.

Neste caso, outra ferramenta que pode auxiliar fortemente a analise dos dados ap6s a pratica diaria
dos 10 passos de rotina dos vendedores ¢ buscar a opinido dos proprios praticantes da rotina. Desta
forma, poderia ser definido um grupo de 10 vendedores para aplicagdo de um questiondrio no qual
ele tera abertura para falar sobre essas mudancas e os reflexos dela. Esta ¢ a ferramenta Teoria da

Amostragem.



Quadro: 02 —Teoria da Amostragem

Questionario

as perguntas abaixo:

Prezado Vendedor, para ajudar-nos no desenvolvimento de nossa equipe, responda

1. Como vocé avalia os 10 passos de rotina dos vendedores?

2. Teria alguma sugestao de melhoria para este aspecto?

namento?

3. Sobre o atendimento aos seus clientes, vocé tem sentido alguma melhoria no relacio-

Fonte: Elaborado pelos autores

A etapa final ¢ Act (A), ou seja, atuar corretivamente. Uma vez de posse das analises realizadas
na etapa anterior (verificagdo), o pesquisador pode decidir-se por duas vertentes conforme os
resultados. Ele pode atuar no sentido de adotar como padrao o plano proposto, no caso das metas

terem sido alcancadas; ou atuar corretivamente sobre as causas que ndo permitiram que a meta

fosse atingida.

Cumprindo as quatro etapas delimitadas, origina-se a primeira fase do préximo PDCA. Pode-se

girar o ciclo novamente, voltando ao planejamento, permitindo que se faca o processo de melhoria

continua.

Desta forma, outra ferramenta pode ser usada para criar um documento sobre 0s passos necessarios
para a execugao dos processos. O Fluxograma ¢ uma forma de visualizar o processo constantemente

de forma descomplicada, como segue um exemplo abaixo.

Figura 02 — Fluxograma
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Fonte: Elaborado pelos autores




Brainstorming

O brainstorming ¢ uma ferramenta muito comum e conhecida utilizada para a solu¢ao de problemas
e para a busca de ideias criativas e conceitos inovadores em uma empresa. O método funciona
como uma dindmica de grupo em que, a partir de um tema estabelecido, todos os participantes
sdo convidados a dar ideias a respeito, mesmo que parecam absurdas e irrelevantes, € em meio a
essa “tempestade” de contribuicdes as ideias dos diversos membros vao se conectando, inspirando
novas ideias, fazendo surgir algo novo e inusitado, uma solu¢do criativa. Segundo Baxter (2008,
p. 67):

O brainstorming ¢ um termo criado por Alex Osborn em 1953, [...] brainstorming ou sessdo de
‘agitacdo’ de ideias ¢ realizado em grupo, composto de um lider e cerca de cinco membros regula-
res e outros cinco convidados. Os membros regulares servem para dar ritmo ao processo € outros

cinco convidados podem ser especialistas.

No caso da empresa analisada, aplicando a ferramenta Brainstorming aos 10 passos de rotina
de vendedores, seria importante analisar principalmente os problemas que podem surgir da

comunicacdo e entendimento do processo.

Pode-se propor sessdes semanais, diferentes das sessdes didrias, cujo principal foco ¢ prever
vendas, neste caso, o principal foco € buscar junto aos vendedores a melhoria dos 10 passos. Seria
uma tentativa de desenvolver novas ideias, colher informagdes e diferentes visdes para incrementar
ao processo e estimular a criatividade e interagdo do grupo. E importante deixar o grupo ciente de
que nenhuma ideia deve ser considerada absurda, no maximo, devera ser aprimorada para atender
a realidade da empresa. Isto faz com que as pessoas ndo se sintam inibidas e as ideias sejam

melhor aproveitadas.

Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Ishikawa ¢ uma ferramenta gréafica utilizada para o gerenciamento e controle da
qualidade, permitindo agrupar e visualizar as varias causas que estao na origem de qualquer problema
ou de um resultado que se pretende melhorar. Marshall Junior et. al. (2006) complementam que
o diagrama, dependendo de sua complexidade, permite desdobrar as causas em novos diagramas

mais aprofundados e detalhados, tornando a anélise mais minuciosa.

Ainda no planejamento, seria importante aplicar o Diagrama de Ishikawa na busca de causa e efeito
sobre a qualidade do servico prestado ao cliente. Desta forma, € possivel identificar as possiveis
causas de um problema e seus efeitos através da relagao entre efeito e todas as possibilidades de

causa que podem influenciar o resultado final.

Figura 03 — Diagrama de Ishikawa



10 passos Apenas 1 msim{ Aparehho MELHORIA NO SERVICO
PRESTADO AQ CLIENTE E
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Pessoal Material

Vendedores pouco Agilidade para atender todos Falha de sinal do GPS, problemas
treinados ou resistentes 05 clientes programados para de manutencéo no aparelho
a0 procasso um dia

Fonte: Elaborado pelos autores

Outra ferramenta a qual contribui para aplicagao do PDCA que tem importancia significativa para
esta andlise ¢ o SW2H, para que as atividades pré-estabelecidas sejam desenvolvidas com mais

clareza, além de funcionar como um mapeamento de atividades.

SW2H

E uma ferramenta que tem por finalidade auxiliar na elaboragdo de plano de agdo, como uma
espécie de check-list que aumenta a clareza do colaborador sobre suas atividades. E utilizada para
organizar o que deve ser feito, distribuindo as func¢des entre os diversos integrantes de uma equipe,

assim garantindo uma visao controlada examinada.

Quadro 03 — SW2H

5W2H
Quem | Quanto
fara? | custara?
O que? Quando? |Como? Onde? Por que?
Através
. da apli- )
Horario N Sala de vendedo- | Melhoria
cagao das }
normal de .. res (Supermerca- | no servigo
diretrizes ] ]
trabalho, dos) e estabeleci- | ao cliente e
i de cada )
a cada vi- mento do cliente | consequente
) passo )
sita a com melhoria de
10 passos de ‘
. cliente vendas
rotina de ven-
dedores
Todos

Fonte: Elaborado pelos autores



BALANCED SCORECARD (BSC): TEORIA E APLICACAO DE FERRAMENTAS AOS
PROCESSOS INTERNOS DA EMPRESA

O Balanced Scorecard, popularmente conhecido pela sigla BSC, foi desenvolvido nos anos 90
por Robert Kaplan, professor da Harvard Business School (Estados Unidos), e por David Norton,
executivo principal do Instituto Nolan Norton, como uma proposta de inovacdo estratégica para
as empresas baseada em um sistema de gestdo, comunicagdo ¢ medi¢do de desempenho que
engloba todos os indicadores da organizagdo. O principal objetivo do uso desta ferramenta esta
em implementar estratégias efetivas e transforma-las em medidas de a¢des especificas, comunicar
e alinha-las em todos os niveis da organizacdo, direcionar as mudangas operacionais com estas

estratégias, e a criagdo de valor aos ativos intangiveis.

Seu foco de trabalho estd em transformar as estratégias em agdo. De acordo com informacdes,
o programa de 10 passos da rotina diaria do vendedor foi implementado, a principio, como um
projeto piloto em umas das unidades da empresa em S@o Paulo a fim de verificar sua viabilidade
e aplicabilidade. Logo, ¢ possivel afirmar que nesse programa também foi utilizado o BSC, uma
estratégia foi estudada, desenvolvida e posteriormente implementada em um pequeno grupo antes

de ser difundida por todas as unidades da empresa. O BSC possui as seguintes etapas:
— Mobilizagao dos lideres para o processo de mudanga cultural.
— Tradugdo da estratégia e elabora¢do do mapa estratégico com indicadores e metas.

— Alinhamento da organizacao e dos processos a estratégia, com o desdobramento desta

nos diversos niveis.

— Motivagdo, conscientizagdo e educagdo do comportamento das pessoas em direcao a es-
tratégia.

— Monitoramento dos desempenhos, avaliagdo da implementacdo, revisao e ajuste da estra-

tégia.

Dentro dessas etapas estdo a definicdo das quatro perspectivas, segundo Kaplan e Norton,
que formardo um conjunto coeso e interdependente com seus objetivos e indicadores, inter-
relacionando-se e formando um fluxo ou diagrama de causa e efeito. Sdo elas as perspectivas

financeiras, clientes, processos internos e aprendizado e crescimento.
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Figura 04 - As quatro perspectivas do BSC.
Fonte: Adaptado de KAPLAN; NORTON, 1997

A perspectiva financeira avalia quanto pode ser lucrativa a estratégia. Permite medir e avaliar
resultados que o negocio proporciona e necessita para seu crescimento e desenvolvimento, e

também para satisfagdo dos seus acionistas.

A perspectiva dos clientes identifica os segmentos de mercado visados e as medidas do éxito
da empresa nesse segmento. Nessa perspectiva o foco ¢ atender o cliente em termos de tempo,

qualidade, desempenho e servigo.

A perspectiva dos processos internos deve ser elaborada apos as perspectivas financeiras e dos
clientes, pois estas fornecem as diretrizes para seus objetivos. Os processos internos sao as diversas
atividades empreendidas dentro da organizacdo que possibilitam realizar desde a identificacao
das necessidades até a satisfacdo dos clientes. Abrange os processos de inovacao (criagao de
produtos e servicos), operacional (produgao e comercializagdo) e de servigos pds-venda (suporte
ao consumidor apds as vendas). A melhoria dos processos internos no presente ¢ um indicador

chave do sucesso financeiro no futuro.

Por fim, a perspectiva do aprendizado e conhecimento ¢ baseada em um tripé fundamental formado
por pessoas, sistemas e procedimentos operacionais, identificando a infraestrutura necessaria para

propiciar o crescimento e melhorias em longo prazo.

Pensando no caso dessa organizacdo, podemos inferir as quatro perspectivas da seguinte forma:



Figura 05 — As quatro perspectivas do BSC aplicadas na empresa estudada
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Fonte: Elaborado pelos autores

Conforme sua evolugao e uso, o0 BSC tornou-se uma importante ferramenta de gestdo estratégica.
Mais que um exercicio de medi¢do, ele motiva melhorias ndo incrementais em areas criticas
como o desenvolvimento de produtos, processos, clientes e mercados. A abordagem do BSC tem
sido utilizada por grandes organiza¢des no mundo e no Brasil, e vem despertando a atengdo de
organizacdes de menor porte tanto do setor privado quanto do terceiro setor. O sucesso dessa
abordagem deve-se, em grande parte, a sua capacidade de vincular a visdo as acoes do diaadia e,
simultaneamente, em delinear o impacto dessas a¢des sobre o sucesso da estratégia tragcada pela
organizacao.

5S: TEORIA E APLICACAO DE FERRAMENTAS AOS PROCESSOS INTERNOS DA
EMPRESA

A metodologia 5S foi desenvolvida por Kaoru Ishikawa nos anos 50, no Japao, apos a Segunda
Guerra Mundial. Baseia-se em cinco etapas cujas iniciais sdo a letra S, e fizeram parte dos esforgos

em reerguer o pais apos este fato historico, principalmente nas industrias japonesas.

E uma metodologia de facil aplicagdo, porém seu sucesso depende do empenho dos participantes.
A maioria das organizagdes, atualmente, tem cada vez mais interesse nessa metodologia. A base
de toda esta adesdo € o fato de estarmos perante a um método simples, com conceitos eficazes e

que proporcionam beneficios para as organizagdes.

Um processo interno da organizagdo estudada que causava muitas dificuldades estava relacionado
ao material de marketing visual que ¢ disponibilizado aos clientes através dos vendedores. Eles
levam esse material nas visitas aos estabelecimentos dos clientes e os ajudam a decorar a loja a

fim de chamar a atencdo dos frequentadores.

Um problema causado na sala dos vendedores era que esse material sempre estava desorganizado

e sem identificagdo. Aplicando a metodologia 58S, ¢ possivel melhorar este aspecto.



No 1°S, ou seja, na Organizagao, verifica-se a sua importancia para o trabalho dos materiais que
estdo por perto, de tal modo que as mais utilizadas sdo aquelas que devem estar mais proximas
ao local de trabalho, seguidas das que ndo sdo tao utilizadas, visando o objetivo de realizar menos
deslocamentos possiveis durante o tempo dedicado ao trabalho. Com o material baguncado,
tudo fica mais dificil, até mesmo os custos aumentam, pois € possivel perder o controle sobre as

quantidades de material.

No 2°S, ou seja, na Identificacdo, sera delimitado tudo que ¢ de suma importancia para a realizacao
do trabalho. Deve-se levar em conta a importancia de se ter todos os processos e objetos identificados
para que esses possam ser mais facilmente encontrados e ser utilizados imediatamente. Tudo deve
estar proximo do local de utilizagdo e cada objeto deve ter o seu local especifico, observando
a seguranca € a ergonomia no acesso a esses equipamentos. O material identificado facilita o
trabalho do vendedor até mesmo na quantidade de tempo que ele precisa para separa-lo e leva-lo

aos clientes.

No 3°Senso , ou seja, na Limpeza, cada um deve ser responsavel pela limpeza do seu posto de
trabalho. Deve-se obter um ambiente agradavel e limpo, o que resultara numa maior qualidade de
trabalho, de satde e de seguranga. Até mesmo o aspecto do ambiente de trabalho muda, a energia

de um espaco limpo e organizado pode influenciar positivamente nos resultados.

No 4°Senso, ou seja, na Standarizagdo, € possivel padronizar e difundir a forma de agir no local de

trabalho. Ou seja, o ambiente em que se trabalha deve propiciar a satde e a higiene.

No 5°Senso, ou seja, na Disciplina, reconhece-se a importancia dos padrdes €ticos e morais de cada
colaborador. A finalidade ¢ manter o 5°Senso num modo de vida, sempre com o objetivo da melhoria
continua. O objetivo da Disciplina ¢ que todos trabalhem autonomamente e que transformem o 5S
num modo de utilizar a criatividade para fazer com que haja uma melhor qualidade, produtividade
e seguranca, um trabalho didrio agradavel, melhoria nas relagdes humanas, valorizagdo do ser

humano e o cumprimento dos procedimentos operacionais e administrativos.

O grande desafio do 5S ¢ fazer as pessoas em volta terem a nogdo da importancia de se manter a

padronizagdo e a qualidade do processo adquirido através do trabalho de todos.

CONSIDERACOES FINAIS

Considera-se a gestdao da qualidade como uma forma de padronizagdo e otimizagao dos processos.
Como ja citado neste artigo, os beneficios do uso do PDCA, BSC e 5S na rotina das organizagdes

¢ fundamental.

E neste caso, pensar apenas no retorno financeiro dos processos ndo ¢ suficiente. E claro que foco
das empresas, principalmente as privadas, ¢ o resultado financeiro, porém, & preciso ampliar os

horizontes e observar os demais aspectos, tais como a o critério responsabilidade social e o cliente.

E importante observar como a gestdo da qualidade pode otimizar os processos e introjetar disciplina

nas relagoes de trabalho.
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