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RESUMO: Este estudo examina a gestdo da qualidade em produgdo e operagdes, com foco na
aplicagao do Ciclo PDCA em empresas de pequeno e médio porte. Fundamentado na Teoria da
Contingéncia, o trabalho considera a influéncia das dindmicas organizacionais na adaptagdo de
processos. A pesquisa adota uma abordagem qualitativa, utilizando o método de Analise de Conteudo
para avaliar o controle de qualidade empresarial com base em Paladini (2008). Os resultados
caracterizam o desempenho sistémico, destacando melhorias que impactam a satisfagdo dos clientes
e a eficiéncia na entrega de bens e servigos. Além disso, sdo discutidos os desafios e beneficios do
uso do PDCA no contexto empresarial. O estudo propée um modelo de implementagdo que envolve
diagnéstico organizacional, definigdo de metas, planejamento de agbes e monitoramento continuo dos
processos. A pesquisa contribui para o aprimoramento da gestao da qualidade e fornece subsidios para
gestores e empreendedores interessados na competitividade e exceléncia operacional.

Palavras-chave: Ciclo PDCA; Gestao da Qualidade; Administracdo da Produgao; Pequenas e Médias
Empresas (PMEs); Teoria da Contingéncia.

RESUMEN: Este estudio examina la gestién de la calidad en produccién y operaciones, centrandose
en la aplicacion del ciclo PDCA en pequefias y medianas empresas. Basado en la Teoria de la
Contingencia, el estudio considera la influéncia de la dindmica organizacional en la adaptacion de
procesos. La investigacion adopta un enfoque cualitativo, utilizando el método de Analisis de Contenido
para evaluar el control de calidad corporativo, basado en Paladini (2008). Los resultados caracterizan
el desempenio sistémico, destacando mejoras que impactan la satisfaccion del cliente y la eficiencia en
la entrega de bienes y servicios. Ademas, se discuten los desafios y beneficios del uso del ciclo PDCA
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en el contexto empresarial. El estudio propone un modelo de implementacién que incluye el diagnéstico
organizacional, el establecimiento de objetivos, la planificacion de acciones y la monitorizacidn continua
de procesos. La investigacion contribuye a la mejora de la gestion de la calidad y brinda apoyo a
gerentes y emprendedores interesados en la competitividad y la excelencia operativa.

Palabras clave: Ciclo PDCA,; Gestién de la Calidad; Gestién de la Produccién; Pequefias y Medianas
Empresas (PYME); Teoria de Contingencias.

ABSTRACT: This study examines quality management in production and operations, focusing on the
application of the PDCA Cycle in small and medium-sized enterprises. Grounded in Contingency Theory,
the research considers the influence of organizational dynamics on process adaptation. A qualitative
approach was adopted, using the Content Analysis method to evaluate business quality control based
on Paladini (2008). The results characterize systemic performance, highlighting improvements that
impact customer satisfaction and the efficiency of goods and service delivery. Additionally, the study
discusses the challenges and benefits of using the PDCA Cycle in the business context. It proposes an
implementation model involving organizational diagnosis, goal setting, action planning, and continuous
process monitoring. The research contributes to the improvement of quality management and offers
insights for managers and entrepreneurs interested in competitiveness and operational excellence.

Keywords: PDCA Cycle; Quality Management; Production Management; Small and Medium-
Sized Enterprises (SMEs),; Contingency Theory.

1. INTRODUGAO

A gestdo da qualidade é um dos pilares fundamentais para a competitividade
empresarial, especialmente no cenario contemporaneo, em que consumidores exigem
padrdes elevados de eficiéncia e confiabilidade (Silva et al. 2024). Nesse contexto,
ferramentas como o Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) tém sido amplamente utilizadas
para aprimorar processos produtivos e garantir a melhoria continua em organizagoes
de diferentes setores. O método, desenvolvido por Walter Shewhart e popularizado
por W. Edwards Deming, possibilita um controle sistematico da qualidade,
promovendo uma gestéo orientada a identificacdo e corre¢ao de falhas nos processos
operacionais (Nascimento, 2024).

No Brasil, a aplicagao do Ciclo PDCA é amplamente estudada no contexto da
industria e grandes organizagdes, entretanto, sua implementagcdo em pequenas e
médias empresas (PMEs), especialmente na regido Amazobnica, ainda carece de
investigacbes aprofundadas (Gomes Filho, & Gasparotto, 2019). A Amazbnia
Ocidental apresenta desafios especificos que afetam a adogéo de praticas de gestao

da qualidade, tais como infraestrutura precaria, dificuldades logisticas e baixa
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capacitagao gerencial. Nesse sentido, compreender como as PMEs locais podem
implementar o PDCA de maneira eficiente é essencial para promover a inovagao, a
produtividade e a sustentabilidade dessas empresas (Araujo, Morais, & Pandolfi,
2019).

A literatura existente sobre gestdo da qualidade e Ciclo PDCA concentra-se
predominantemente em grandes corporagdes ( Fonseca, & Miyake, 2006; Pakes,
Silva, Cruz, & Rocha, 2022), deixando uma lacuna significativa quanto a aplicabilidade
dessa ferramenta em PMEs situadas em ambientes de alta complexidade, como a
Amazoénia. Estudos prévios analisam o PDCA sob uma oética generalista, sem
considerar os desafios regionais que impactam sua adogdo, como barreiras
tecnologicas, restricdes financeiras e falta de m&o de obra qualificada (Sena, 2023).

Além disso, ha escassez de pesquisas que integrem a Teoria da Contingéncia
e a Teoria da Agado Comunicativa de Habermas na andlise da gestdo da qualidade
(Pereira, Pacheco, & Pedro Filho, 2021). A Teoria da Contingéncia sugere que nao ha
uma unica abordagem ideal para todas as organizag¢des, sendo necessario adaptar
as praticas gerenciais ao contexto especifico de cada empresa. Ja a Teoria da Agéo
Comunicativa enfatiza a importdncia da comunicacdo eficaz no ambiente
organizacional, o que pode ser determinante para o sucesso na implementagcéo do
PDCA.

Dessa forma, esta pesquisa busca preencher essa lacuna ao investigar a
aplicagdo do Ciclo PDCA em PMEs da Amazbnia, considerando as variaveis
contingenciais e comunicativas que influenciam a sua eficacia. O Ciclo PDCA é uma
ferramenta versatil, amplamente utilizada para promover melhorias em processos
organizacionais. No entanto, sua implementagéo enfrenta desafios quando aplicada a
PMEs localizadas em ambientes complexos, como é o caso da Amazdnia Ocidental
(Pereira, Pacheco, & Pedro Filho, 2021). Empresas de pequeno e médio porte muitas
vezes nao possuem estrutura administrativa consolidada, enfrentam dificuldades na
adaptacdo a novos meétodos gerenciais e operam em um cenario de recursos
limitados.

Diante desse contexto, surge a seguinte questao de pesquisa: Como aplicar o
Ciclo PDCA na producgao de servigos comerciais em pequenas e médias empresas da

Amazobnia?
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Responder a essa pergunta permitirda compreender as barreiras e
oportunidades associadas a adogdao do PDCA e propor solucbes adaptadas a
realidade das organizagbes amazonicas. Portanto, o objetivo geral desta pesquisa é
analisar a aplicagao do Ciclo PDCA na gestao da qualidade em PMEs da Amazénia,
identificando os fatores que impactam sua implementacao e os beneficios obtidos. A
relevancia cientifica deste estudo estad na ampliacédo da compreenséao sobre a gestao
da qualidade em PMEs, com foco na realidade amazdnica, uma regido ainda pouco
explorada em pesquisas gerenciais. Além disso, a pesquisa contribui para o avango
tedrico ao integrar Teoria da Contingéncia e Agao Comunicativa de Habermas a
analise da qualidade organizacional.

No ambito pratico e gerencial, o estudo oferece diretrizes para que
empreendedores e gestores de PMEs possam implementar o Ciclo PDCA de forma
eficaz, superando desafios locais € melhorando a competitividade de suas empresas.
Os achados também podem subsidiar politicas publicas e programas de capacitagao
empresarial, impulsionando o desenvolvimento econémico regional.

Assim, esta pesquisa se apresenta como um instrumento de contribuigao tanto
académica quanto gerencial, propondo solugdes aplicaveis para a melhoria continua

nas organizagdes amazonicas, com suas diferentes particularidades.

2. REVISAO TEORICA E CONCEITUAL

Este capitulo tedrico esta dividido em cinco secbes que fundamentam a
pesquisa. Primeiramente, aborda-se a Teoria da Contingéncia e sua importancia na
adaptacdo de modelos gerenciais, como o Ciclo PDCA, a diferentes contextos. Em
seguida, discute-se a Teoria da Agdo Comunicativa de Habermas, com foco na
melhoria da comunicagao e coordenagao organizacional. Na terceira secao, trata-se
da evolugao da gestao da qualidade, destacando o modelo TQM e sua influéncia na
competitividade. A quarta secao aprofunda o Ciclo PDCA, explicando sua estrutura e
aplicacdo como ferramenta de melhoria continua. Por fim, analisa-se sua aplicagéo
em PMEs amazbnicas, considerando os desafios e adaptacdes locais. O capitulo

oferece, assim, uma base tedrica integrada para a analise empirica.
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2.1 Teoria da Contingéncia e sua Aplicagao na Gestao da Qualidade

A Teoria da Contingéncia surgiu da necessidade de compreender que n&o ha
uma unica forma ideal de gerenciar empresas, pois as estruturas e estratégias
organizacionais devem ser adaptadas ao ambiente em que estdo inseridas. O modelo
contingencial defende que as organizacbes operam em contextos dindmicos e
mutaveis, e sua eficiéncia depende da capacidade de adaptacgao as variaveis internas
e externas (Almeida et al., 2020).

Essa abordagem é relevante para pequenas e médias empresas (PMEs)
situadas na Amazobdnia, uma vez que enfrentam desafios especificos, como
infraestrutura limitada, barreiras logisticas e restricées financeiras. O Ciclo PDCA,
utilizado para promover a melhoria continua na gestdo da qualidade, deve ser
adaptado a essas contingéncias para garantir sua efetividade. A necessidade de
mudangas constantes e a personalizagao de estratégias em diferentes organizacdes
reforcam a aplicabilidade da Teoria da Contingéncia na implementagédo do PDCA no
contexto amazdnico (Schnell & Trocz, 2020).

Além disso, essa teoria enfatiza a relagdo entre a estrutura organizacional e as
caracteristicas do ambiente externo, determinando que a efetividade de um modelo
de gestao depende das condi¢gdes em que € aplicado. Dessa forma, para que o PDCA
seja eficaz em PMEs da Amazdbnia, € essencial que a abordagem gerencial considere
fatores contextuais, como nivel de maturidade organizacional, disponibilidade de
recursos tecnoldgicos e capacitagao da for¢a de trabalho (Chiavenato, 2011).

2.2 Teoria da Agao Comunicativa de Habermas e sua Relevancia para o PDCA

A Teoria da Agao Comunicativa, proposta por Jirgen Habermas, defende que
a comunicacao eficaz € um elemento fundamental para a coordenacao das agoes
dentro de uma organizagdo (Gutierrez, & Almeida, 2013. A interagcdo entre os
membros da empresa deve ser orientada pelo entendimento mutuo e ndo apenas por
interesses estratégicos individuais. Esse conceito € essencial para a implementacgao
do Ciclo PDCA, pois sua aplicacao eficaz requer uma comunicagao estruturada e
transparente entre as equipes de trabalho (Habermas, 2012).
No contexto da gestdo da qualidade, a comunicacgao eficiente influencia diretamente

na execug¢ao do PDCA, pois a melhoria continua dos processos depende da correta
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transmissao e interpretagdo de informagdes sobre planejamento, execugao, controle
e acoes corretivas. Em empresas de pequeno e médio porte, onde os processos
muitas vezes sao informais e menos estruturados, a comunicagao clara entre os
setores pode determinar o sucesso ou o fracasso de uma iniciativa de qualidade
(Rezende, 2018).

A interagcdo entre as abordagens da Teoria da Contingéncia e da Acao
Comunicativa fortalece a aplicabilidade do PDCA, pois evidencia que sua
implementagdo ndo pode ser padronizada, exigindo adaptagdes conforme as
condicdes estruturais da empresa e a qualidade do fluxo de informagdes internas.
Assim, a incluséo da Teoria da Agdo Comunicativa neste estudo justifica-se pela
necessidade de uma abordagem participativa e dialégica para que o PDCA seja
adotado de maneira eficaz em ambientes empresariais complexos.

2.3 Gestao da Qualidade - Evolugdo no Ambiente Organizacional e o Ciclo
PDCA

A gestao da qualidade tem sido reconhecida como um fator determinante para
o desempenho organizacional, impulsionando a melhoria continua e a competitividade
no mercado global. Esse conceito evoluiu ao longo do tempo, desde os modelos
tradicionais de inspecao de qualidade até abordagens contemporaneas, como a
Gestdo da Qualidade Total (Total Quality Management - TQM), que enfatiza a
participagcdo de todos os membros da organizacdo na busca por exceléncia
operacional (Paladini, 2008).

A implementacao da qualidade nas PMEs enfrenta desafios devido a recursos
limitados, estrutura organizacional menos formalizada e menor acesso a tecnologias.
No entanto, a adogao de métodos estruturados, como o Ciclo PDCA, pode contribuir
para a sistematizagdo dos processos e a otimizagdo do desempenho (Valle Junior,
2019).

A relagcédo entre gestdo da qualidade e competitividade é evidenciada por
autores como Marino (2006), ao destacar que empresas que adotam praticas de
qualidade tendem a conquistar maior fidelizacao de clientes, melhor posicionamento
de mercado e aumento da eficiéncia operacional — aspectos particularmente
relevantes para as PMEs amazébnicas, cuja diferenciagdo pode ser crucial para a

sustentabilidade do negdcio. Nesse contexto, o desenvolvimento e a aplicagao de
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normas de qualidade, como as certificagdes 1ISO, exercem papel fundamental na
credibilidade e padronizacdo dos processos, contribuindo para a redugao de custos,
eliminacdo de desperdicios e aumento da confiabilidade dos produtos e servigos,
conforme apontado por Lopes (2014).

O Ciclo PDCA é um método estruturado para a melhoria continua dos
processos organizacionais. Ele € composto por quatro fases fundamentais: Planejar
(Plan), Executar (Do), Verificar (Check) e Agir (Act), formando um ciclo continuo de
aprimoramento (Werkema, 2012). Esse modelo tem sido amplamente utilizado em
diversos setores, desde a producao industrial até a prestacdo de servigos, devido a
sua flexibilidade e aplicabilidade em diferentes contextos empresariais.

A adocéao do Ciclo PDCA por pequenas e médias empresas pode representar
um diferencial competitivo ao permitir maior controle, previsibilidade e estabilidade nos
processos de producao de bens e servigos; no entanto, sua implementacao exige
comprometimento gerencial, capacitagao das equipes e adaptacao as especificidades
setoriais e regionais (Nascimento, 2011). O sucesso dessa abordagem esta
condicionado a coleta e analise precisa de dados organizacionais, possibilitando
acdes corretivas e preventivas eficazes, especialmente quando combinadas com
ferramentas da qualidade como o diagrama de Pareto, fluxogramas e a matriz GUT
(Santana et al., 2015). Embora reconhecido como uma ferramenta eficaz para a
melhoria continua em diferentes contextos, o PDCA, quando aplicado as PMEs da
Amazobnia, requer estratégias alinhadas a Teoria da Contingéncia e fundamentadas
em uma comunicacao eficiente, conforme propde a Teoria da Acdo Comunicativa de
Habermas, de modo a fomentar a competitividade, a sustentabilidade e a inovagao no

ambiente amazobnico.

3. METODO DE PESQUISA

A pesquisa adota uma abordagem quali-quantitativa, utilizando métodos
integrados para proporcionar uma compreensao mais ampla e aprofundada do objeto
de estudo: a aplicacao do Ciclo PDCA na producéo de bens e servigos em empresas
de pequeno e médio porte. O estudo foi desenvolvido com base em revisao
bibliografica e pesquisa de campo, permitindo a analise tanto de fundamentos tedricos

quanto da percepgao de profissionais atuantes na area da administragdo. Segundo
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Prodanov e Freitas (2013), a metodologia envolve técnicas e processos sistematicos

gue garantem a confiabilidade das investigagdes.

Quadro 1: Estrutura metodoldgica da pesquisa.

Aspectos Classificagao Descrigao

Busca gerar conhecimentos que possam ser aplicados na

[l bEITErE] O EE] ratica, voltados para a resolugao de problemas especificos
Aplicada b ' P ¢ P P '
2. Objetivo do Pesquisa Apresenta as particularidades de uma populagao
estudo descritiva especifica ou fendmeno, exigindo técnicas padronizadas
para a coleta de dados.
Quando é feita a partir de materiais ja publicados, que incluem
principalmente: livros, revistas, publicagcbes em periddicos,
Pesquisa artigos  cientificos, jornais, boletins, = monografias,
bibliografica dissertacdes, teses, material cartografico, internet, permitindo

que o pesquisador tenha contato direto com todo o material
ja produzido sobre o tema da pesquisa.

3- Procedimentos E empregada para obter informagdes e/ou conhecimentos

sobre um problema que estamos tentando resolver, ou uma
hipétese que desejamos validar, ou ainda para descobrir
novos fendmenos ou as conexdes entre eles. Envolve a
observacao de eventos e fendmenos conforme acontecem
naturalmente, a coleta de dados relacionados a eles e o
registro de variaveis que consideramos importantes para a
analise.

Pesquisa de
campo

Envolve a coleta e analise detalhada de dados qualitativos e
quantitativos, guiada pelas questdes de pesquisa do estudo.
Esses dados podem ser combinados de forma sequencial ou
simultanea, permitindo que uma abordagem complemente a
outra. Dependendo do foco da pesquisa, o pesquisador pode
dar prioridade a um tipo de dado ou equilibrar ambos,
4. Abordagem do |Pesquisa aplicando esses métodos em um Unico estudo ou em varias
problema qualiquantitativ [fases de um programa de investigagdo. A aplicacdo desse
a método é moldada pelas perspectivas filoséficas e tedricas do
pesquisador, sendo integrada em projetos especificos que
orientam o planejamento e a execugdo do estudo. Essa
abordagem proporciona uma compreensdo mais completa do
fendmeno estudado, ao unir a precisdo da quantificagdo com
a profundidade da interpretagao qualitativa.

Fonte: Adaptado de Prodanov e Freitas (2013) e Oliveira, Moreira e Silva (2019).

A pesquisa, de carater descritivo, utilizou um formulario estruturado aplicado a
38 respondentes residentes no estado de Ronddnia por meio da plataforma Google
Forms, com os dados organizados em planilhas no Excel para geragao de graficos e
analise dos resultados. Buscando identificar, compreender e propor melhorias nos
processos de gestdo da qualidade com base na aplicagdo do Ciclo PDCA, a

investigacdo adotou o método dedutivo, partindo de fundamentos tedricos
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consolidados para verificar sua aplicabilidade no contexto empirico.

A populacado do estudo foi composta por 38 individuos atuantes na area da
administracao, todos residentes em Ronddnia, que participaram voluntariamente da
pesquisa por meio do formulario eletronico. A totalidade dos respondentes constituiu
a amostra analisada, permitindo a coleta de dados demograficos relevantes para a
caracterizacao do perfil dos participantes. A maioria situa-se na faixa etaria de 26 a
39 anos (52,6%), pertence ao sexo feminino (68,4%) e apresenta elevado nivel de
escolaridade, com 76,3% possuindo graduagao ou formagao superior. Além disso,
52,6% declararam ter bom conhecimento sobre lideranga, o que refor¢a a qualificagao
e a experiéncia pratica dos respondentes no contexto organizacional, contribuindo

para a consisténcia das analises realizadas (Quadro 02).

Quadro 02 — Perfil dos Respondentes da Pesquisa

Variavel Categoria Percentual (%)
Faixa Etaria A - De 18 a 25 anos 23,7%
B - De 26 a 39 anos 52,6%
C - De 40 a 52 anos 15,8%
D - De 53 a 64 anos 7,9%
E - Acima de 65 anos 0,0%
Sexo A — Masculino 31,6%
B — Feminino 68,4%
Escolaridade A - Ensino Médio 23,7%
B — Graduagéao 31,8%
C — Especializagao 26,3%
D — Mestrado 13,2%
E — Doutorado 5,3%
Conhecimento sobre A - Pouco conhecimento 2,6%
Lideranca
B - Razoavel conhecimento 39,5%
C - Bom conhecimento 52,6%
D - Muito conhecimento 5,3%

Fonte: Dados da pesquisa.
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Esta pesquisa, de natureza aplicada, caracteriza-se como descritiva, com
abordagem predominantemente quantitativa. Foi realizada por meio de levantamento
bibliografico e pesquisa de campo com aplicagdo de formulario estruturado, visando
analisar a aplicagao do Ciclo PDCA na producao de bens e servicos em empresas de
pequeno e médio porte.

A coleta de dados foi realizada entre os dias 25 e 29 de abril de 2024, por meio
da plataforma Google Forms. O formulario foi previamente validado por trés
especialistas da area de Administragao, garantindo a adequacgao do conteudo, clareza
das questdes e pertinéncia ao objetivo da pesquisa. Apds o pré-teste com cinco
participantes (cujos dados nao foram incluidos na amostra final), o instrumento foi
ajustado as sugestdes recebidas.

A amostra da pesquisa foi composta por 38 respondentes atuantes na area da
administracao, residentes no estado de Rondénia. O critério de selegao foi por
conveniéncia e disponibilidade para participagdo voluntaria. Os dados foram
organizados no Microsoft Excel para tabulagao inicial e, posteriormente, tratados com
o auxilio do software SPSS, utilizado para calculo do coeficiente alfa de Cronbach,
garantindo a confiabilidade do instrumento.

Foram aplicados procedimentos estatisticos descritivos, e o método dedutivo
foi adotado como logica de raciocinio, partindo de fundamentos tedricos consolidados
da gestédo da qualidade e do Ciclo PDCA para interpretar os dados obtidos. A Teoria
da Acado Comunicativa, de Habermas, foi utilizada como base interpretativa para
compreender as interacdes e percepcdes expressas pelos respondentes quanto a
aplicacao de metodologias de melhoria continua nos ambientes organizacionais.

A ferramenta central da pesquisa foi o Ciclo PDCA, reconhecido por sua
eficacia na gestdo da qualidade e no controle de processos organizacionais. Sua
utilizagao neste estudo permitiu avaliar como cada etapa (Planejar, Executar, Verificar
e Agir) pode contribuir para a identificacdo de inconformidades, promog¢ao de

melhorias e fortalecimento da cultura de qualidade nas organizagdes analisadas.

4. ESTUDO DA APLICAGAO DO CICLO PDCA NA PRODUGCAO DE BENS E
SERVIGOS

Para a pesquisa de campo, foi aplicado um formulario contendo 18 assertivas
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relacionadas ao Ciclo PDCA, elaboradas com base no referencial tedrico e alinhadas
aos trés objetivos especificos do estudo. Cada objetivo foi representado por seis

assertivas, conforme organizagéo apresentada no Quadro 3.

Quadro 3: Demonstrativo do formulario levadas aos respondentes

Aspectos Assertivas

1.1. Constantes mudancgas para melhoria agrega valor a organizagao.

1. Identificagé@o de |1 2. Consciéncia de qualidade em processos incentiva trabalho em equipe.

como ocorre o |1 3 Satisfazer clientes é decisivo para enfrentar concorrentes.
controle de

1.4. A qualidade do produto ou servigo esta relacionada a satisfagao do cliente.

qualidade em uma 1.5. O custo afeta diretamente o precgo do produto ou servigo prestado.

empresa. 1.6. A segurancga dos colaboradores usuarios dos produtos é fundamental.

2.1. Através do PDCA é possivel planejar ou estabelecer metas conforme
as necessidades da

organizagéo.

2.2. Ferramentas analiticas de tratamento dos dados, guiam a gestéao da
organizagéo.

2.3. As ferramentas da qualidade servem como suporte para a tomada de
decisao.

2. Apresentagao
dos pontos
positivos e . " m— — —

negativos da 2.4. O gerenciamento da rotina diaria da empresa € vital para a permanéncia no

utilizagdo do Ciclo mercado.
PDCA. 2.5. A melhoria continua dos processos refina as ferramentas de gestao

trazendo mais clareza e

foco.

2.6. Caso haja irregularidades, sédo aplicadas a¢des corretivas prevenindo erros
futuros.

3.1 A implementagédo do PDCA reflete a otimizagao de tempo ou eficiéncia.

3.2 A inspecéao de atributos dos produtos ou servigos € necessaria para a
melhora do sistema

produtivo.

3.3 As informagdes ou dados séo cruciais para planejar ou executar agdes com

3. Elaboragao de axito
uma proposta de - ,
implementagio 3.4 Ferramentas de coleta ou processamento de dados devem evoluir conforme

do Ciclo PDCA [2 €xpansao da
empresa.

em ————— — . -
umaareada [3-9Se Lljma meta ja foi atingida, ¢ vital garantir o nivel de controle para manter
empresa. os resultados.

3.6 O avango dos recursos ou inovagdes tecnoldgicas impulsionam o
desenvolvimento de

melhorias.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Para caracterizar o controle de qualidade nas organizagdes, a pesquisa seguiu
os preceitos de Paladini (2008), considerando tanto o contexto global quanto o

operacional, com o objetivo de evidenciar como o desempenho sistémico impacta a
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satisfagcao dos clientes na entrega de bens e servigos. A coleta de dados foi realizada
por meio de um formulario com 18 assertivas relacionadas ao Ciclo PDCA,
estruturadas com base nos trés objetivos especificos da pesquisa. A seguir,

apresentam-se os principais resultados obtidos.

Quadro 4: Distribuicdo Percentual das Respostas por Assertiva (n = 38)

Descrigao da Assertiva 11 2 33 (%) | 44%) | 5° (%)
(%) | (%)
1.1 Constantes mudangas agregam valor a 52,6 28,9 | 13,2% | 26% | 2,6%
organizagéo % %
192 Consmgnma de qualidade incentiva trabalho 50,0 342 10,5% | 2.6% 2.6%
em equipe o o
0 (o]
13 Satisfazer clientes é decisivo para enfrentar 52.6 395 |53% |26% |0,0%
concorrentes o o
0 (o]
1.4 | Qualidade esta relacionada a satisfagcao do 57,9 26,3 |79% |53% |26%
cliente % %
1.5 | Custo afeta o prego do produto/servigco 447 316 [13,2% | 53% | 5,3%
% %
1.6 | Seguranca dos colaboradores é fundamental 76,3 158 [53% |26% |0,0%
% %
2.1 PDCA permite planejar ou estabelecer metas 65,8 23,7 |53% |26% |26%
% %
2.2 | Ferramentas analiticas guiam a gestao 73,7 21,1 153% |0,0% | 0,0%
% %
2.3 | Ferramentas da qualidade apoiam decisbes 84,2 13,2 | 26% |0,0% | 0,0%
% %
2.4 | Gerenciamento da rotina é vital 60,5 26,3 |79% |53% |0,0%
% %
2.5 | Melhoria continua refina gestao 65,8 237 |79% |26% |0,0%
% %
2.6 | Agles corretivas previnem erros 71,1 211 [ 53% | 26% | 0,0%
% %
3.1 PDCA otimiza tempo/eficiéncia 68,4 211 | 79% | 2,6% | 0,0%
% %
3.2 | Inspecéo de atributos melhora sistema produtivo | 60,5 26,3 10,5 |2,6% | 0,0%
% % %
3.3 | Dados séo cruciais para planejar ou executar 73,7 184 |[53% |26% |0,0%
acdes % %
3.4 | Ferramentas de dados devem evoluir com a 52,6 289 |32% |53% |0,0%
empresa % %
3.5 | Controle é vital para manter resultados 57,9 289 |79% |53% |0,0%
% %
3.6 | Inovagdes tecnoldgicas impulsionam melhorias 76,3 184 |26% |26% |0,0%
% %

Fonte: Dados da pesquisa.
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" Concordo Totalmente;

2 Concordo Parcialmente;
3 Indiferente;

4 Discordo Parcialmente;
5 Discordo Totalmente.

Quanto a percepg¢ao dos respondentes em face a mudangas, consciéncia
e satisfagdao dos participantes, 53% concordaram totalmente que satisfazer os
clientes é decisivo para enfrentar a concorréncia, o que, conforme Lopes (2014), esta
diretamente ligado a fidelizagao e a efetividade empresarial. A pesquisa reforga, com
base em Silva, Kovaleski e Gaia (2011), que a qualidade dos servigos esta atrelada
ao comprometimento dos colaboradores e a exigéncia crescente do mercado.

Sobre a percepg¢ao dos respondentes em face a qualidade, custo e
seguranga, verificou-se que 47% dos participantes concordam totalmente que a
qualidade do produto ou servigco esta ligada a satisfagdo do cliente, conforme
sustentado por Campos (2014). Além disso, 53% reconheceram que o custo influencia
diretamente o preco final, sinalizando a importancia do equilibrio entre custo, preco e
valor percebido. Quanto a seguranga dos colaboradores, 76% consideraram-na
fundamental, pois esta diretamente associada a confianca e a fidelizagdo, como
também defendido por Campos (2014).

Identificou-se, ainda, que na percepg¢ao dos respondentes em face a metas,
gestdao e tomada de decisao, 84% dos respondentes concordou totalmente que as
ferramentas da qualidade apoiam a tomada de decis&o. Esse resultado esta em
conformidade com Nascimento (2011) e Werkema (2012), que destacam a
importancia das ferramentas analiticas e gerenciais, sobretudo em micro e pequenas
empresas, conforme também ressaltado por Aquino e Filho (2021).

Ja na percepgao dos respondentes em face ao gerenciamento de rotina,
melhoria continua e agées corretivas, os dados revelam que 66% dos respondentes
concordaram totalmente que a melhoria continua refina as ferramentas de gestéo,
proporcionando maior clareza e foco. Esse achado reforga as conclusbes de Santana
et al. (2015) e de Junior, Lima e Stoco (2020), ao enfatizar que a melhoria continua
contribui para o aprimoramento dos processos organizacionais e a resolugao eficiente

de problemas.
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Ademais, na percepg¢ao dos respondentes em face a otimizagdao, melhora
do sistema produtivo e execucgao de agoes, 74% dos respondentes afirmaram que
dados e informagdes sao cruciais para o planejamento e execugdo de agdes. Essa
percepcao esta de acordo com as analises de Bazzotti e Garcia (2000) e Junior e
Callefi (2020), que ressaltam que a gestao eficaz das informagdes reduz incertezas e

melhora a eficiéncia.

Por ultimo, na percep¢ao dos respondentes em face a ferramentas, nivel de
controle e inovagodes, os dados indicam que 76% dos respondentes concordam
totalmente que os avangos tecnoldgicos impulsionam o desenvolvimento de
melhorias. Este resultado corrobora a visdo de Werkema (2012) sobre o papel das
inovagdes tecnoldgicas como resposta as exigéncias de qualidade e competitividade
do mercado.

Quanto a confiabilidade dos dados coletados, para assegurar a confiabilidade
dos resultados, foi aplicado o teste Alfa de Cronbach com auxilio do software SPSS,
alcangando coeficiente de 0,79. De acordo com Gaspar e Shimoya (2005), valores
acima de 0,70 indicam consisténcia interna satisfatéria, validando o instrumento

utilizado na coleta de dados.

Os avancos tecnolégicos impulsionam o desenvolvimento de melhorias. Este
resultado corrobora a visdo de Werkema (2012) sobre o papel das inovagdes
tecnolégicas como resposta as exigéncias de qualidade e competitividade do
mercado.

Quanto a confiabilidade dos dados coletados, para assegurar a confiabilidade
dos resultados, foi aplicado o teste Alfa de Cronbach com auxilio do software SPSS,
alcangando coeficiente de 0,79. De acordo com Gaspar e Shimoya (2005), valores
acima de 0,70 indicam consisténcia interna satisfatoria, validando o instrumento

utilizado na coleta de dados.
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Quadro 5: Teste Alfa de Cronbach

Casos N Percentual

Vilido 38 97,4%
Excluido 1 2,6%

Total 39 100,0%

Fonte: Software SPSS.

Quadro 6: Estatisticas de Confiabilidade

Estatistica Valor
Alfa de Cronbach 0,79
Numero de Itens (variaveis) 18

Fonte: Software SPSS.

4.1 Apresentacao dos pontos positivos e negativos da utilizagao do ciclo PDCA

A adocao do Ciclo PDCA no contexto estudado apresenta diversos impactos
positivos. No estagio de planejamento, € possivel identificar os problemas que
influenciam negativamente os resultados, além de estabelecer metas alinhadas a
realidade atual da empresa. Isso direciona a elaboracdo de um plano de acao eficaz
para a resolugédo das falhas detectadas. Na fase seguinte, de execugéo, o plano &
colocado em pratica de acordo com o porte da organizagao, respeitando sua estrutura
hierarquica e os cargos ocupados. Para tanto, é fundamental delegar autonomia aos
gestores de equipe, promovendo flexibilidade na implementagcao das agdes.

A etapa de verificagdo do Ciclo PDCA permite identificar pontos de melhoria,
avaliando a execugdo das acgdes planejadas para otimizar recursos, tempo e
eficiéncia nas atividades empresariais; na fase de acdo, sao aplicadas medidas
corretivas e de melhoria continua visando maior produtividade. No entanto, apesar
dos beneficios, sua implementacdo pode enfrentar dificuldades iniciais, como a
resisténcia dos colaboradores, falta de treinamentos, escassez de recursos e
imprevisibilidade nos prazos, o que pode comprometer temporariamente a

adaptagao ao novo modelo.
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Ainda assim, os efeitos tendem a ser positivos no longo prazo, especialmente

em funcao da otimizacao dos processos e do uso mais eficiente dos recursos. Caso

os resultados ndo se mostrem satisfatérios, sera necessario revisar o processo,

promovendo 0s ajustes necessarios para garantir a adequada adaptagcdo dos

colaboradores e da organizagao as novas metodologias. A seguir, sdo apresentados

0s principais pontos positivos e negativos associados a utilizagao do Ciclo PDCA.

Quadro 07- Tratamento sobre os pontos positivos nesta tarefa

Ponto Positivo

Descrigdo com Referéncia

Promove a Melhoria
Continua

O PDCA estimula uma cultura organizacional voltada a melhoria
continua, incentivando a constante otimizagado dos processos (Pacheco et
al., 2013).

Polivalente

O ciclo apresenta versatilidade e ampla aplicabilidade em diferentes
contextos empresariais, como gestao de projetos, mudangas,
desenvolvimento de produtos e administracdo de recursos (Pacheco et al.,
2013).

Objetivo e Eficaz

Caracteriza-se por sua praticidade e facil compreensao, sendo eficaz no
planejamento estratégico e na melhoria de processos, reduzindo
desperdicios e aumentando a eficiéncia (Filho & Gasparoto, 2019).

Tomada de
Decisoes Baseada em
Dados

O ciclo PDCA promove decisbes embasadas em dados concretos, por

meio de ferramentas como cartas de controle, histogramas e folhas de

verificag&o, evitando suposigdes ou opinides pessoais (Santos & Filho,
2021).

Engajamento de
Equipes

Ao envolver todos os niveis da organizagédo, o PDCA fomenta o trabalho
em equipe e o engajamento dos colaboradores, contribuindo para a
eficiéncia operacional e fidelizagdo de clientes (Botelho et al., 2024).

Prevencgéao de Erros

A aplicacao do ciclo permite a identificacdo precoce de falhas nos
processos, possibilitando agdes preventivas e eficazes, com analise
precisa das causas e equilibrio entre custo e beneficio (Pacheco et al.,

2013; Vale, Bruno & Borges, 2017).

Fonte: Dados da pesquisa.
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Quadro 08: Tratamento sobre os pontos negativos nesta tarefa

Ponto Negativo

Descrigcdo com Referéncia

Implementagao
Trabalhosa

Embora o PDCA seja simples em sua estrutura, sua implementagao exige alto
nivel de dedicagao. A divisao dos processos em etapas pode torna-lo lento, sendo
menos indicado para projetos que exigem agilidade (Botelho et al., 2024).

Requer Empenho

O ciclo demanda envolvimento continuo da lideranga e integragdo com outras
ferramentas e técnicas. Sem esse compromisso, torna-se dificil manter sua
efetividade ao longo do tempo (Botelho et al., 2024).

Resisténcia a
Mudanca

A resisténcia pode indicar falhas no planejamento inicial. Para enfrenta-la, é
necessario investigar suas causas e adotar ag¢des que garantam uma
transformagao sustentavel (Amante & Junior, 2021).

Possivel Rigidez na
Aplicagao

A aplicagao rigida e descompassada com a capacidade de aprendizagem da
equipe pode prejudicar a flexibilidade organizacional e comprometer resultados
(Junior & Silva, 2012; Garvin, 2002).

Foco Excessivo
em Processos

Um uso mecanico do PDCA pode desviar a atencao dos resultados, priorizando
etapas em detrimento dos objetivos estratégicos, o que enfraquece sua

efetividade (Fonseca & Miyake, 2006).

Dificuldade na [Melhorias incrementais sdo importantes, mas nem sempre faceis de mensurar,
Mensuragao de 0 que pode dificultar a avaliagdo do impacto real das a¢cdes adotadas (Lizarelli,
Resultados 2008).

Fonte: Dados da pesquisa.

Melhorias dramaticas, ou inovagdes radicais, envolvem mudangas
significativas e de alto impacto, como a introdugcdo de novas tecnologias ou a
reestruturacdo completa de processos, exigindo maiores investimentos para
aumentar a eficiéncia e a competitividade organizacional. Ja as melhorias
incrementais, embora menos visiveis, promovem avangos continuos e dificeis de
quantificar de imediato. Segundo Kaizen (1994), a metodologia do TQC (Total Quality
Control) pode auxiliar na mensuragdo desses resultados ao utilizar conceitos
estatisticos e priorizar a coleta e analise de dados quantitativos. Essa abordagem
permite foco nos processos e ndo apenas nos resultados finais, contribuindo para a
identificacao de problemas, o desenvolvimento de solugdes e a promogao da melhoria
continua dentro das organizagoes.

Terziovski (2002), explica que a estratégia de implementagdo da melhoria
continua € o principal impulsionador de qualquer iniciativa de aprimoramento, e que
inovacgbes radicais devem ser aplicadas para promover avangos significativos no

desempenho de processos e produtos criticos. Ele ressalta a necessidade de
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equilibrar ambas as estratégias, continua e radical, pois sem a existéncia de uma
cultura voltada a melhoria continua, os beneficios alcangados por meio de inovacoes
radicais tendem a nao ser sustentaveis.

Esses pontos positivos e negativos oferecem uma visdo equilibrada do Ciclo
PDCA, mostrando que, embora seja uma ferramenta poderosa para a gestdo da
qualidade e a melhoria continua, deve ser aplicada com cuidado e adaptada ao

contexto especifico de cada organizagao.

4.1.2 Proposta de implementacgao do Ciclo PDCA

Conforme Camargo (2011), para implementagao do Ciclo PDCA é preciso seguir
determinados métodos, primeiramente € importante planejar, procurando as principais
necessidades da organizacdo e verificando a possibilidade de efetuar modificagdes,
apos isso sao criadas as metas, e sao estabelecidos os processos, agoes, e objetivos
que servirdo para direcionar e conquistar as metas. Na implementagao do P (PLAN)
— Planejamento, se deve considerar as subdivisbes que orientam a acdo de
planificacdo; para isso se atende as etapas de Identificagdo do problema (1);
Determinacao de meta (2); Exame da situagao (3); Investigagcado do processo/causas

(4); e Desenvolvimento do plano de acéo (5). E como se visualiza no Quadro a seguir.
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Quadro 9: Descri¢do da fase de planejamento

Processo

Descritiva

1. Identificagao do
problema

1.1. No ambito da gestdo da qualidade muitos problemas ocorrem tendo
como principal a satisfagdo do cliente. O gerente deve procurar identificar as
causas para solucionar a consequéncia.

1.2. Compreender a discrepancia entre o que seria perfeito para a
organizagado e como ela esta funcionando atualmente, reconhecendo que as
diferengas entre os dois cenarios representam os problemas e identificando
essas diferengas é possivel diagnosticar e solucionar os problemas.

1.3. Consciéncia dos problemas: reconhecer e seus processos, padroes e
problemas com seriedade.

1.4. Observagao: examinar as particularidades dos processos e problemas
sob diferentes perspectivas.

1.5. Andlise: detectar aos principais fatores que originam os problemas.

2. Determinagéao de
meta

2.1. Definicdo de objetivos e metas: A definicdo precisa das metas é
fundamental para orientar todo o processo de melhoria.
Nesta etapa, a organizagcdo deve identificar claramente seus objetivos e
determinar metas especificas para cada objetivo e definir o que se deseja
alcancar.
2.2. Andlise e Planejamento Detalhado:
A equipe analisa o cenério atual, identificando os pontos fortes, fracos,
oportunidades e ameagas (analise SWOT).
2.3. Definir como o processo sera executado, quais recursos serao
necessarios e quais etapas especificas serdo seguidas.
O planejamento detalhado inclui a definicdo de responsabilidades,
cronograma e orgcamento.

3. Examinar a situagao

3.1 Investigar a origem do problema, compreender de maneira quantitativa e
reunir evidéncias por meio de dados e fatos. A selecdo cuidadosa das
estratégias é crucial para o sucesso do ciclo.

3.2. Selegdo de Estratégias e Taticas: com base na analise e no planejamento,
a organizagao escolhe as estratégias e taticas mais adequadas para atingir
0s objetivos.

3.3. Define-se como as agdes serdo implementadas, quais ferramentas seréao
utilizadas e como os resultados serdo medidos.

4. Investigar o
processo/causa

4.1. Analisar a causa raiz da questao, adotar uma abordagem quantitativa
para compreendé-la e coletar evidéncias através de dados e fatos.

4.2.  Aprofundar a anadlise e categorizar os processos a fim de elucidar o
funcionamento da falha e realizar simulagées do problema para saber como
proceder de maneira efetiva.

5. Desenvolver o plano
de agao

5.1. Elaboracdo do Plano de agdo: Desenvolver um plano de agao para
atingir os objetivos, estabelecendo também os métodos que auxiliardo o
alcance das metas e impedir os fatores que causam os problemas. O plano
de acdo serve como guia para a execugao das atividades planejadas e deve
ser focado em solucionar a fonte os problemas.

5.2. O plano de agéo é detalhado, incluindo todas as atividades, prazos e
recursos necessarios.

5.3. Comunicagio e Engajamento:

A comunicagao eficaz garante que todos estejam alinhados e comprometidos
com o processo de melhoria. A gestdo deve comunicar a equipe e todos os
envolvidos sobre o plano de agdo, garantindo que todos entendam suas
responsabilidades e a importancia do engajamento para o sucesso do plano.
5.4. Definir quem sera responsavel por cada tarefa e como as etapas serdo

monitoradas.

Fonte: Elaborado pelos autores e adaptado de Vale et al. (2017); Oliveira, Silva e Brandao
(2022), Revista ferramental (2022), Pacheco et al. (2013), Ferreira e Magalhaes (2021).
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Apos a fase de planejamento inicia-se a fase D (DO) — Execugéo onde o plano
comega a ser aplicado de acordo com Alves (2015), a execugao do plano envolve o
treinamento dos interessados a acdo de execugdo e arrecadacdo de dados para
revisao futura, nesta etapa a subdivisdo de faz em duas sendo elas o Treinamento e
a Execucao da acdo. No treinamento o plano deve ser comunicado aos envolvidos,
segundo Camargo (2011), devem ser feitas algumas perguntas fundamentais tais
como no método SW2H que servem como uma ferramenta para o alinhamento da
execugao sendo elas as seguintes: O qué fazer? Quem fara? Onde? Quando? Por

qué? Como? Quanto sera?, representados no Quadro abaixo.
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Quadro 10: Descrigdo da fase de execugao.

Fase DO
(Executar)

Detalhamento das etapas

Descrigao

Treinamento

1. Identificacdo de Necessidades:
1.1. Avaliar as competéncias necessarias
para a execugao das ac¢des planejadas.
1.2. Selecionar quem serao os
membros que necessitarao participar
do treinamento.
2. Desenvolvimento de Conteudo:
2.1. Criar materiais de treinamento especificos,
cComo manuais, apresentagdes e videos.
3. Capacitacao:
3.1. Realizagao de workshops e
sessodes de treinamento.
3.2. Distribuicdo de manuais e guias de
referéncia.

3.3.Avaliagdo do conhecimento adquirido.
4. Preparagao da Equipe:

4.1. Definicdo de papéis e responsabilidades.
4.2. Preparagao de materiais e recursos
necessarios.

5. Simulagdes e Testes:

5.1. Execugdo de cenarios simulados.

5.2. Testes praticos das agdes planejadas.
5.3. Ajustes baseados no feedback e
desempenho da/das equipe(s) nas
simulacoes.

4.1. Separagao da ou das equipes necessarias.

Preparagao da Equipe: Selecao e
preparagao dos membros da equipe
que irdo executar o plano.

Capacitacao: Realizacao de
treinamentos especificos para
garantir que todos compreendam
suas fungdes e responsabilidades.

Simulagdes e Testes: Execugéo de
simulacées e testes para assegurar
que a equipe esta pronta para
implementar as ag¢des planejadas.

Execugao

1. Implementagao do Plano:

1.1. Inicio das atividades conforme o
cronograma.

1.2. Alocagao de recursos e ferramentas
necessarias.

1.3. Execucgao das tarefas conforme o plano.
2. Monitoramento Continuo:

2.1. Superviséo das atividades em tempo real.
2.2. ldentificacdo de desvios e problemas.
2.3. Acdes corretivas imediatas.

3. Registro de Dados:

3.1. Coleta de dados de desempenho.

3.2. Documentagéao de resultados e
observagoes.

3.3. Preparacéo de relatorios para analise.

4. Comunicagéo:

4.1. Reunides regulares de atualizagao.

4.2. Uso de ferramentas de comunicagéo (e-
mails, chats, etc.).

4.3. Feedback continuo entre os membros da

equipe.

Implementagao do Plano:
Colocacao em pratica das agdes
planejadas na fase de
planejamento.

Monitoramento Continuo:
Acompanhamento constante das
atividades para garantir que estao
sendo realizadas conforme o
planejado.

Registro de Dados: Coleta e
registro de dados relevantes
durante a execugao para analise
posterior.

Comunicacdo: Manutengéo de uma
comunicagao clara e continua entre
todos os membros da equipe para
resolver problemas e ajustar agoes
conforme necessario.

Fonte: Elaborado pelos autores e adaptado de Letieri et al. (2024); Santos e Filho (2021),
Fonseca e Miyake (2022), Oliveira, Silva e Brandao (2022), Pacheco et al. (2013).
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Para Alves (2021), o 5W2H é um instrumento de gestdo criado para auxiliar,

reparar e até mesmo evitar problemas que possam ocorrer durante os processos de

uma organizagao ou projeto, funciona como um checklist apresentando as tarefas que

devem ser feitas de modo claro e objetivo. Este método atua facilitando e

esclarecendo o entendimento de atividades rotineiras e consequentemente contribui

no planejamento, distribuigdo de tarefas, definicdo dos recursos e agdes necessarios

para o plano de agdo, como também o registro e os prazos para a execugdo. Desse

modo a ferramenta colabora para a tomada de decisdo na hora de implementar o

plano de acado de melhorias continuas favorecendo a estruturacido das pecas

essenciais de maneira organizada e segura. A seguir no Quadro um exemplo

demonstrando como pode ocorrer a utilizagdo do SW2H.

Quadro 11: Demonstragéo da aplicagcdo do 5SW2H.

Processo g:‘et:; anl:;,;n Onde? Quando? (Por que? |Como? geurgr;to
Executar | Equipe de | Local de | Durante o Para Seguindo o Conforme
as agdes | execugdo | trabalho periodo |alcangaros | Planode orgamento

planejadas definido objetivos acao alocado
no estabelecid | detalhado
cronogra 0s
ma

Treinament | Departam | Salade | Antes do Para Realizando | Incluido no
oe en to de |treinament | inicio das garantir sessdes de | orcamento

capacitaca RH o] acoes que todos | treinamento de
1 (o] estejam treinamento

Implen'1enta preparados
¢io do Monitoram Gererjte Local d_e Durante . Pla'ra Utilizando Incluido no
Plano de e qto de projeto eXecucao toda a |dent|f|'caf1r e | ferramentas orgamgnto
Acdo continuo das agdes | execugéo corrigir de do projeto
desvios | Monitoramen
to

Comunicag| Lider de | Reunides | Durante Para Realizando | Incluido no
ao eficaz equipe e toda a garantir reunides orgamento

plataform | execug&o | alinhament | regulares e de
as de oe atualizagdes | comunicaca

comunica engajament o]

¢ao o]

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Quadro 11: Demonstragao da aplicacdo do 5W2H. Continuagao
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Processo gzc::,g ?:rgg' Onde? | Quando? | Por que? Como? QS"::QE?O
Registro Equipe Local de | Durante a Para Utilizando | Incluido no
de dados de trabalho | execugdo | avaliar o | ferramentas | orgamento

execucao das agbes | desempen | deregistro | do projeto
ho e os de dados
resultados
Feedback | Lider de | Reunides | Durante Para Realizando | Incluido no
2. Coleta | continuo equipe e toda a identificar | sessbes de | orgamento
de Dados plataform | execug&o | pontos de feedback de
e as de melhoria comunicaca
Feedback comunica o]
cao
Andlise de | Analista | Escritério | Apds a Para Comparand | Incluido no
resultados | de dados coletade | avaliara | oresultados | orgamento
dados eficacia com as do projeto
das acgodes metas
Fonte: Elaborado pelos autores.
Quadro 11: Demonstragéo da aplicagdo do 5W2H. Continuagéo
Processo gzc::,g ?al:gg' Onde? Quando? | Por que? Como? Qs":g,t_,o
Identificagd | Equipe | Local de Durante a Para Utilizando Incluido
ode de trabalho execugao detectar | ferramentas no
problemas | execugao das agdes | problemas de orcamento
ou monitoramen | do projeto
obstaculo to
s
Acdes Equipe | Localde | Imediatame Para Implementan | Incluido
corretivas de trabalho | nte apds a resolver do agbes no
execucao identificaca o 0s corretivas | orgamento
. dos problemas do projeto
3. Ajustes problemas | identificad
. e 0s
orregoes Revisdo | Gerente |Escritério Apos a Para Revisando e | Incluido
do plano de identificacd o | ajustar o | ajustando o no
projeto de plano plano de |orgamento
problemas conforme acao do projeto
necessari
o]

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Quadro 11: Demonstragao da aplicacdo do 5W2H. Continuagao

Processo gzc::,g ?;-Zr'_:l Onde? | Quando? | Por que? Como? QS"::QE?O
Document | Equipe | Escritério | Durante e Para Utilizando | Incluido no
a gao das de apos a registrar | ferramentas | orgamento
acobes execuca execucdo | todas as de do projeto
o das acdes agdes documentag
executada ao
s
Relatérios | Analista | Escritorio Apos a Para Utilizando | Incluido no
de de execugdo | elaborar | ferramentas | orgamento
desempen | dados das acgdes | relatorios | de analise | do projeto
4. ho detalhado | de dados
Documentag S
éoe Compartilh | Lider de | Reunides Apos a Para Realizando | Incluido no
Relatérios | amento de | equipe e elaboracdo | promover | reunides e | orcamento
resultados plataform dos transparén | atualizacoes de
as de relatérios ciae comunicag
comunica aprendizad ao
¢ao o continuo

Fonte: Elaborado pelos autores.

Apds as etapas anteriores segue-se para o C — Checar que, segundo Junior e

Caleffi (2019), da-se pela verificagcdo dos dados comparando-os de acordo com 0s

resultados obtidos a partir das metas estabelecidas anteriormente na fase de

planejamento. Conforme Camargo (2011), prossegue-se discorrendo sobre a

checagem, também chamada de verificagdo, nesta etapa as agbdes que foram

executadas e os dados adquiridos sdo analisadas, e verifica-se o alinhamento e a

coeréncia dos mesmos ao planejamento inicial, identificando possiveis alteragdes,

fundamentando ou reavaliando as metas e objetivos impostos ao processo.

Entretanto, uma verificagdo importante para auxiliar na validagdo dos resultados é

considerar alguns indicadores de Eficiéncia, Eficacia e Efetividade.

Revista GEITEC de Gestao da Inovacao e Tecnologia, Porto Velho, v. 01, n. 01, p.1-21. Ago., 2025.

e-ISSN:
DOI:




Revista GEITEC de Gestao da Inovagao e Tecnologia

Quadro 12: Descrigdo da fase de checagem.

planejamento.

Processo Descritiva Indicadores
Reunir dados relevantes sobre o [Eficiéncia: Tempo e recursos utilizados para
Coleta de desempenho da§ co_let’ar_dados._ )
Dados . acdes Eficacia: Precisao e completude (;ios dados
implementadas. coletados. Efetividade: Relevancia dos dados
para os objetivos estabelecidos.
Comparar os resultados obtidos [Eficiéncia: Tempo gasto na andlise dos dados.
Analise de com o0s objetivos e metas |[Eficacia: Grau de conformidade dos resultados
Desempenho |estabelecidos na fase  de |com os objetivos. Efetividade: Impacto dos

resultados na melhoria continua dos processos.

Identificacao
de Desvios

Detectar quaisquer desvios ou
discrepancias entre os resultados
esperados e os obtidos.

Eficiéncia: Rapidez na identificagao de desvios.
Eficacia: Precisdo na identificagdo das causas
dos desvios.

Efetividade: Capacidade de identificar desvios
criticos que impactam os objetivos.

Avaliagao de

Avaliar o impacto dos desvios
identificados nos processos e

Eficiéncia: Tempo e recursos utilizados na
avaliacdo. Eficacia: Clareza na avaliagdo do

Comunicagao

estejam cientes dos resultados e
das proximas etapas.

Impacto resultados gerais. impacto dos desvios. Efetividade: Relevancia da

avaliagao para a tomada de decisbes corretivas.
Revisar e ajustar os indicadores de [Eficiéncia: Tempo gasto na revisdo dos
desempenho, se necessario, para [indicadores. Eficacia: Adequagao dos

Revisdo de garantir que eles continuam a ser findicadores revisados aos objetivos.

Indicadores relevantes e precisos. Efetividade: Capacidade dos indicadores
revisados de refletir com precisdo o desempenho
dos processos.

Documentar os resultados da fase [Eficiéncia: Tempo e recursos utilizados na
de checagem, incluindo andlises, [elaboracdo do relatério. Eficacia: Clareza e
Relatériode [desvios identificados detalhamento do relatério.
Resultados e recomendacoes [Efetividade: Utilidade do relatério para a tomada
para agoes corretivas. de decisdes e melhoria continua.
Comunicar os resultados e [Eficiéncia: Rapidez na comunicagao dos
feedbacks aos envolvidos no [resultados. Eficacia: Clareza e compreenséao
Feedback e processo, garantindo que todos |[das informagdes comunicadas. Efetividade:

Impacto da comunicagao na motivagao e
alinhamento da equipe para agdes futuras.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Inicia-se por conseguinte a fase A — A¢do, que segundo Pacheco et al. (apud

CHOO, 2003) descreve a fase como a agao que precisa ser feita, ou seja, os ajustes

necessarios visando prevenir e evitar repeticdes de problemas. Tais acbes podem ser

corretivas ou de melhorias que devem sanar problemas identificados na fase anterior.

Ela almeja a melhoria continua como meta até que seja estabelecido um padrao, essa

busca da solugdo dos problemas € guiada para: a necessidade de capacitagdo e o

preenchimento das lacunas de conhecimento indispensaveis para solucionar os

problemas, sendo assim a partir de uma revisao da checagem é possivel tomar novas
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medidas e acdes favorecendo a criacdo de novos entendimentos e a renovacao e
melhorias do padréo.

Deste modo na linha de pensamento de Camargo (2011), caso as acgdes
realizadas sejam eficazes, esta etapa visa “padronizar”, isto €, verificar se a norma
atende as expectativas da organizagao e legitimar o padrao de referéncia. No caso de
conflitos e incongruéncias a adesao do plano de acgéo, o reconhecimento de falhas ou
a necessidade de modificagdes para aperfeicoar a eficiéncia, percebe-se que a
ocasiao é a oportunidade para evoluir, sendo a hora de fazer corre¢gdes com o suporte
das avaliagdes das etapas de checagem. Se aplicavel, estabelecer e implementar os
novos planos de agao visando a melhoria da qualidade do processo/projeto, elevando
sua execucao e retificando possiveis deficiéncias, iniciando o ciclo novamente e dando
continuidade ao mesmo.

Assim sendo, analisando os resultados da empresa, identificou-se quais areas
seriam mais beneficiadas pelo Ciclo PDCA, desta forma, foi elaborado uma proposta
de implementacdo do Ciclo PDCA na area logistica da empresa, considerando as
limitagdes que a empresa apresenta atualmente. Partindo do planejamento, a criagao
de um plano de ag¢des, bem como de uma metodologia para a area logistica seguir do
momento que os produtos sao entregues, até o momento da retirada dos produtos
para os clientes, assim como, definicao de funcdes para cada membro que realiza este
trabalho na empresa. Apds isso, colocar em pratica o plano de agao de forma gradual,
visando n&o criar instabilidade nas relagbes organizacionais. Ademais, checar os
resultados do plano de ag¢des e corrigindo de forma pontual os processos visando a
reducdo dos custos de recursos humanos com base nos dados coletados antes e

depois da implementacéo do Ciclo PDCA.

5. CONCLUSAO
Buscou-se identificar neste estudo como o Ciclo PDCA é aplicado na producéo

de servigos comerciais. Para solucionar a indagacéo, foi realizada uma analise de
conteudo e analise descritiva, bem como pesquisa de campo com aplicacdo do
formulario de consulta ao respondente para os individuos colaboradores envolvidos
na administracdo. Diante disso, tornou-se possivel identificar que para a
implementag¢ao do Ciclo PDCA na produgdo de servico comercial, se faz necessario

localizar os problemas, estabelecer metas, realizar a analise do fenbmeno e do

Revista GEITEC de Gestéo da Inovacao e Tecnologia, Porto Velho, v. 01, n. 01, p.1-21. Ago., 2025.
e-ISSN:
DOI:



Revista GEITEC de Gestao da Inovagao e Tecnologia

processo, e entdo elaborar plano de acéo, apds estas etapas se realiza a aplicagao
das ferramentas. Ademais, visando se aprofundar na tematica, trés objetivos
especificos permearam a pesquisa: Caracterizar o controle de qualidade empresarial
(1), apresentar os pontos positivos e negativos da utilizagdo do Ciclo PDCA (2), e
elaborar uma proposta de implementagao do Ciclo PDCA para empresas (3).

A respeito do objetivo especifico 1, observou-se que realizar o controle de
qualidade de forma metodologica, € fundamental para se garantir a prestacdo de
servico adequada, por meio de uma equipe especializada e responsavel por avaliar
os produtos que s&o comercializados e garantir que os clientes receberao os produtos
de forma qualificada. Considerando o objetivo especifico 2, analisou-se que o Ciclo
PDCA pode trazer beneficios para empresas, pois na etapa de planejamento torna-se
possivel identificar os problemas que interferem nos resultados, além de proporcionar
que as metas sejam tragadas para melhorar o cenario geral da loja. Entretanto,
identifica-se um esforgco e cuidado quanto ao treinamento dos colaboradores, pois a
falta de um treinamento adequado poderia ocasionar falhas na utilizagdo do ciclo.

No que se refere ao objetivo especifico 3, a proposta é destinada para

realizacdo do desenvolvimento de um plano de acbes, e a utilizacdo de uma
metodologia nas areas necessarias para assim obter melhorias e garantir a qualidade.
Com os resultados apresentados, tornou-se possivel diagnosticar que a aplicagéo do
Ciclo PDCA seria de grande vantagem para a organizag&o, pois a mesma poderia
identificar pontos que sdo necessarios modificar, realizaria planejamentos constantes
de estratégias para a melhoria da prestacao de servigo e fornecimento de mercadorias
com qualidade, garantindo verificagbes regulares checando se as estratégias
propostas estao ocorrendo bem e reiniciar o ciclo sempre que necessario para garantir
0 sucesso dos processos e a perpetuagdo da empresa no mercado.
O presente estudo abordou a aplicagao do Ciclo PDCA na gestao da qualidade, com
foco em empresas de pequeno e médio porte localizadas na regido Amazoénica. A
pesquisa permitiu compreender a importancia do Ciclo PDCA como uma ferramenta
eficaz para o controle e melhoria continua de processos, destacando a necessidade
de uma abordagem metddica para a obtengao de resultados sustentaveis.

Ao longo da investigacdo, observou-se que o Ciclo PDCA, quando

implementado adequadamente, promove a padronizagdo dos processos, a
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identificacdo precoce de problemas e a criacdo de solugdes mais eficazes. Ademais,
a pesquisa demonstrou que, embora as melhorias incrementais possam ser mais
dificeis de mensurar em curto prazo, elas sdo fundamentais para o desenvolvimento
continuo e para a manutencado de padrbes de qualidade elevados. Contudo, a
aplicagao do Ciclo PDCA nao esta isenta de desafios. A resisténcia a mudanca, a
rigidez na aplicagdo e a dificuldade em focar tanto nos processos quanto nos
resultados foram identificados como obstaculos que precisam ser cuidadosamente
gerenciados para que a implementacdo seja bem-sucedida. Os resultados indicam
que, para maximizar os beneficios do PDCA, é fundamental que as organizagdes
adotem uma abordagem flexivel, adaptando o ciclo as necessidades especificas e
realidades operacionais. Além disso, a integragdo do PDCA com outras ferramentas
de gestdo da qualidade e técnicas estatisticas pode potencializar os resultados e

garantir que as melhorias sejam duradouras e eficazes.
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