ConBRepro IX CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
(]

Ponta Grossa, PR, Brasil, 04 a 06 de dezembro de 2019

Aplicacao da metodologia PDCA para cria¢ao de indicadores chave de
performance, controle de estoque e estratégias de marketing

Felipe Facco Mendes Ferreira, Evandro Bezerra Soares, Pietro Franco, Priscila Pasti Barbosa, Douglas dos
Santos

Resumo: O atual mercado competitivo, aliado a recorrente troca de informagdes do mercado
digital, ¢ um desafio para qualquer empresa independente do segmento. Dado o alto nimero
de e-commerces no mundo, qualquer estratégia a ser definida se mostra importante, qualquer
diferencial € relevante para obter vantagem competitiva. O trabalho em questdo utilizou-se do
ciclo de melhoria continuada PDCA (Plan, do, check e act), ferramentas da qualidade,
indicadores chave de desenvolvimento e performance, ferramentas para controle de estoque,
mapeamento de processos e gestdo de relacionamento com o cliente, objetivando definir
novas estratégias corporativas, a criacdo de metas, o desenvolvimento de um controle de
estoque e aprimorar 0 engajamento da equipe. Tendo em vista de que a empresa em estudo
desconhecia seus indices de vendas e compras, bem como a situacdo de seu estoque, a
metodologia se fez fundamental durante o estudo, permitindo a padroniza¢do dos processos.
Os planos de acdo foram utilizados para criacdo de indicadores de compras e vendas, 0
desenvolvimento de controle de estoque e indicadores de estoque e a realizagcdo de um CRM
(customer relationship management). Os resultados foram positivos, as tomadas de decisdes
junto ao plano de acdo foram efetivas, no qual foram definidos os indicadores chave para cada
setor, bem como as metas promovendo um maior engajamento das equipes. O controle de
estoque mostrou-se eficiente, reduzindo significativamente a ocorréncia das falhas e com a
implementacdo do CRM, as estratégias de vendas foram redefinidas com um olhar especifico
para as caracteristicas dos clientes, permitindo um aprimoramento nas vendas.

Palavras chave: Ciclo PDCA, indicadores, CRM, estratégias, e-commerce, estoque.

PDCA methodology application for creating performance indicators,
stock controland marketing strategies

Abstract: The current competitive market, coupled with the applicant's exchange of
information from the digital market, is a challenge for any company independent of the
segment. Given the high number of e-commerces in the world, any strategy to be defined is
important, any differential is relevant to gaining competitive advantage. The work in question
used the continuous improvement cycle PDCA (Plan, do, check and act), quality tools, key
development and performance indicators, tools for inventory control, process mapping and
customer relationship management, aiming at defining new corporate strategies, setting goals,
developing inventory control and improving team engagement. Considering that the company
under study was unaware of its sales and purchase indices, as well as the situation of its stock,
the methodology became fundamental during the study, allowing the standardization of the
processes. The action plans were used to create sales and purchase indicators, the
development of stock control and stock indicators, and the realization of a CRM. The results
were positive, the decisions taken with the action plan were effective, in which the key
indicators for each sector were defined, as well as the goals, promoting a greater engagement
of the teams. Inventory control proved to be efficient, significantly reducing the occurrence of
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failures and, with the implementation of CRM, the sales strategies were redefined with a
specific look at the characteristics of the customers, allowing an improvement in sales.
Key-words: Cycle PDCA, indicators, CRM, strategy, e-commerce, warehouse.

1. Introducao

O surgimento de novas tecnologias de divulgacdo deixa o mercado cada dia mais
competitivo. O mercado virtual domina o mundo atual. Sem barreiras para atingir seus
clientes, este mercado esta ganhando cada vez mais espaco, fazendo com que as empresas
busquem meios de se destacar do mesmo modo.

Atender os clientes estd se tornando uma tarefa cada vez mais dificil devido ao grau de
exigéncia e a velocidade das informag¢des. Com novos produtos surgindo de forma acelerada
com qualidade, reputacdo e alto valor agregado, cabem as empresas compreender os
desejos de seus clientes, buscando sua fatia de mercado.

A gestdo de relacionamento com clientes (do inglés, Costumer Releationship Management)
surge com o objetivo de aproximar as organizacGes de seus consumidores, identificando
suas principais caracteristicas, permitindo que sejam criadas pontes mais resistentes de
relacionamento.

Neste cendrio atual de alta competitividade, se faz necessario a definicdo de metas
organizacionais, pois, com a definicdo dos objetivos, diretrizes e missdes da organizacao,
cria-se uma cultura de melhoria continua, estimulando a busca por conquistas e resultados.

Sem a utilizacdo das metas, a empresa caminha sem um eixo norteador, pois os
colaboradores, supervisores e gestores ndo possuem objetivos e metas a serem cumpridos,
acarretando um ambiente de trabalho desmotivado, com maior nimero de falhas e nenhum
controle do processo produtivo.

Com a definicdo das metas organizacionais, € imprescindivel o uso de indicadores chave de
performance, que s3o responsaveis por guiar as empresas para seus objetivos, mostrando a
situagdo que a organizagao estd enfrentando de forma quantitativa, permitindo a execucgao
das metas estratégicas em que os funcionarios se sintam engajados para com a empresa,
fazendo com que todos colaborem para o crescimento da organizagao.

Os problemas que foram verificados no presente trabalho eram: a falta de indicadores,
pouca fidelidade com o cliente e o controle de estoque nao efetivo.

Por meio do ciclo PDCA, podem-se definir inUmeras estratégias, desde que bem aplicado, ao
lado de ferramentas como diagrama de causa e efeito e 5W2H, que ajudaram a sanar os
problemas identificados.

2. Referencial tedrico

2.1. E-commerce

De acordo com Cruz e Silva (2012), o comércio eletronico busca maior agilidade no
atendimento aos clientes. Com as constantes trocas de informacdes entre empresas e

clientes, as compras se tornaram mais rapidas e, consequentemente, reduzindo
significativamente a burocracia, promovendo novas estratégias de divulgacao global.
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O e-commerce obedece a uma estrutura simples em que o consumidor se abastece do
varejo e este Ultimo, por meio de atacadistas, e através de um canal que liga fabricantes e
fornecedores a atacadistas. As atividades se baseiam na troca de bens e servicos por
dinheiro (NOVAES, 2014).

Novais (2014), afirma que a facilidade de comercializagao de produtos online se da pela
acessibilidade aos melhores produtos de inUmeras marcas, ao melhor preco em qualquer
local do mundo, reduzindo significativamente o tempo e a necessidade de locomoc¢do do
cliente.

Segundo Novaes (2014), o mercado virtual vem se destacando nos ultimos anos no Brasil
devido a sua praticidade para os clientes. De acordo com o IBGE, referente a Pesquisa Anual
do Comércio (PAC), durante os anos de 2007 e 2014, o e-commerce cresceu cerca de
290,4%. Mesmo sendo uma pequena parcela do total de vendas, o crescimento exponencial
mostra a importancia deste mercado para os préoximos anos.

2.2. Equipamento de protecdo individual

Os Equipamentos de Protecdo Individual (EPIs) sdo definidos pela Norma Regulamentadora
de numero 6, aprovada pela Portaria 3.214/78, do Ministério do Trabalho, como todo
dispositivo de uso individual utilizado pelos colaboradores, para que este produto forneca
protecdo contra riscos que possam ameacar a seguranca e a saude no trabalho (FILHO,
2001).

Todo EPI deve ser aprovado e possuir o Certificado de Aprovacdo (C.A.), expedido pelo
Ministério do Trabalho, que comprova sua submissdo aos testes do 6érgdao controlador,
garantindo, portanto, a qualidade do produto (TROIAN et al., 2009).

2.3. Mercado de estrategias competitivas

E impossivel realizar atividades empresariais sem conceber beneficios e valor & sociedade ou
sem o desejo de se engajar produtivamente. As empresas se embasam cada vez mais para a
tomada de decisdOes, definindo estratégias e planejamentos para que suas a¢des presentes e
futuras sejam convertidas em resultados positivos para na sociedade em que estao inseridas
(ALDAY, 2010).

O desenvolvimento tecnolégico surge como um grande aliado das empresas que souberem
utiliza-lo para elevar o desempenho da producgdo, acrescentando qualidade, confiabilidade,
velocidade e flexibilidade (LUSTOSA et al., 2008).

2.4. Ciclo PDCA

Segundo Tubino (2015), cada membro na organizacdo deve estabelecer suas metas baseadas
nos objetivos da corporacao e empregar a metodologia de ciclos de melhoria com o intuito
de gerenciar suas atividades, garantindo, assim, o atendimento das tarefas dentro de um
padrao de qualidade.

A representacdo do ciclo PDCA pode ser visualizada na Figura 1, na qual cada quadrante, de
acordo com Carastan (1998), tem o seguinte significado:

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO



Cnnw IX CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUCJ-IO
Ponta Grossa, PR, Brasil, 04 a 06 de dezembro de 2019

Fonte: Prépria
Figura 1: Ciclo PDCA

Plan: Trata-se da etapa de planejar, isto é, a fase em que sdo estabelecidos os objetivos a
serem atingidos com os processos e os métodos para alcan¢a-los.

Do: Refere-se a fase de execucdo. Periodo no qual se implementa o plano para atingir as
metas.

Check: E o momento de verificacdo, que ocorre por meio de verificagio e comparacdo dos
resultados obtidos na execucdo de acordo com os padroes pré-estabelecidos no
planejamento. Atuando como um identificador de ndo conformidade.

Act: Significa agir, ou seja, agir de forma corretiva no processo, atuando para que o
problema ndo se repita.

2.5. 5W2H

Quando se trata de qualidade, é de extrema importancia ter um planejamento, controle e
organizagao, isto é, uma clara definicdo das atividades a serem realizadas, bem como dos
responsaveis e do periodo no qual tais atividades devem ser executadas para que o0s
objetivos tragcados sejam alcangados (PALADINI, 2011).

De acordo com Tubino (2015), um método efetivo de organizar e controlar as atividades
sobre um planejamento ou sequenciamento é estruturar uma tabela de verificagdo 5SW2H.

2.6. Customer releationship management (CRM)

Para Kotler e Keller (2014) garantir que os clientes se mantenham fiéis aos produtos, seja
por meio do atendimento, baixo custo ou qualidade de produto, as organiza¢bes devem
conhecer da melhor forma seus compradores. Cabe ao marketing identificar, estudar e
aplicar a melhor medida e estratégia para atingir determinado publico alvo, com a
possibilidade de desenvolver uma parceria forte, lucrativa e de longo prazo com sua
clientela.

Ainda segundo o autor, é fundamental que as organiza¢cdes adotem medidas para melhor
entender o comportamento dos clientes, visando agrada-los e, consequentemente,
prosperar no mercado nacional e mundial, que esta cada vez mais competitivo.
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Nesse cendrio, surge a gestdo de relacionamento com o cliente (CRM, do inglés costumer
relationship management), um conjunto de ferramentas com o objetivo de facilitar as
relacdes entre clientes e organizacdes, apresentado uma base para estruturar estratégias de
marketing e de relacionamento (KOTLER; KELLER, 2012).

A gestao de relacionamento com o cliente trata de maximizar os “pontos de contato”, isto é,
maximizar aqueles meios pelos quais os clientes entram em qualquer tipo de contato com o
produto ou a marca, seja através de uma comunicacdo, ou até mesmo uma observacado
casual. O CRM reune uma série de informagdes exclusivas sobre cada cliente visando sempre
a fidelizagao do mesmo (KOTLER; KELLER, 2012).

2.7. Key perfomance indicators (KPI)

A sigla KPI tem origem no inglés e representa a juncdo das trés primeiras letras das palavras
Key Perfomance Indicator, traduzidas como “Indicador Chave de Perfomance” (NEVES,
2012).

As organizacBes tém como dever identificar o atual estado de performance e planejar onde
almejam chegar; tal andlise é possivel através de uma avaliacdo de desempenho, que
permite identificar as atividades que agregam valor. Desta forma, a empresa pode identificar
o ponto que apresentou maior eficiéncia e planejar para aumentar ou manter tal eficiéncia
no futuro. (NEVES, 2012).

Ainda segundo Neves (2012), a globalizacdo no cenario atual faz com que as informacgoes
circulem no mundo com extrema velocidade e as organizacbes devem estar aptas a
acompanhar tal desenvolvimento. Os indicadores chave de performance devem ser
analisados diariamente, ou semanalmente, para se ter a informacdo real do que esta se
passando no momento, possibilitando a vantagem de examinar as possibilidades chave para
a alta performance da organizacdo, isto €, pontos de melhoria e pontos de fraqueza .

3. Metodologia

O trabalho em si é desenvolvido em quatro setores da empresa, marketing, administrativo,
comercial e estoque. Neste primeiro buscou-se realizar analises de clientes para desenvolver
um CRM para definir novas estratégias para fidelizar e capitalizar novos clientes.

O segundo setor, o administrativo, é composto pela alta geréncia da empresa, sendo este o
responsavel pela tomada de decisdo. Nesta area objetivou-se o desenvolvimento de
indicadores chave de performance para a criagdo de metas organizacionais.

No setor comercial, o objetivo do estudo foi desenvolver uma planilha para controle de
vendas e compras com indicadores chave de performance para analises do
desenvolvimento.

0O método escolhido para desenvolver o plano de agao para o projeto foi o ciclo PDCA. Desta
maneira, organizam-se as fases da seguinte maneira:
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a) Identificar o problema: Nesta etapa do ciclo foram identificados e definidos os problemas
a serem tratados dentro de cada setor estudado por meio de um brainstorming entre os
colaboradores da area administrativa.

b) Andlise do fenémeno: Verificacdo das caracteristicas mais marcantes do problema por
meio da analise de KPIs e também sob os pontos de vista dos diretores da empresas e
consultores do projeto.

c) Andlise do processo: Foram feitas analises das causas vitais dos problemas, utilizando
também um brainstorming e o diagrama de causa e efeito para analisar os inputs.

d) Plano de acdo: Nesta fase foi desenvolvido um plano de ac¢do visando anular as causas
vitais identificadas na etapa anterior, propondo solucbes para as causas principais por meio
de um 5W2H.

e) Execucdo: Nesta etapa é executado o plano de acdo firmado, coletando os dados para
utilizar na préxima fase.

f) Verificacdo: Com o intuito de garantir que a efetividade do plano de acdo, foram
analisados os dados coletados antes e apds a acdo de controle proposta no mesmo plano
executado.

g) Padronizacdo: com o objetivo de eliminar todas as formas e causas dos problemas
detectados, foram padronizados os processos, evitando o reaparecimento dos problemas,
transformando o novo procedimento em padrao.

h) Conclusdo: Foram recapitulados o processo de solugcdo dos problemas identificados e
também o planejamento de atividades futuras.

4. Resultados e discussoes
4.1. Identificar o problema

Visando identificar os principais problemas, na primeira etapa do ciclo PDCA foi realizado um
brainstorming em conjunto com a equipe de consultores e com os responsdveis de cada
setor da empresa no inicio do estudo, no més de janeiro.

os principais problemas priorizados foram: a falta de indicadores, falta de controle de
estoque e o desconhecimento dos clientes. Outros problemas em destaque sdo a falta de
divulgacdo em midias sociais e ma organizacdo do estoque, que puderam ser resolvidos
também gracas a abrangéncia das ferramentas utilizadas.

A avaliacdo foi realizada considerando os impactos dos problemas para o cotidiano da
empresa e também para médio e longo prazo, visto que, tais problemas infligiam de forma
direta na qualidade do servico prestado pela empresa, no planejamento estratégico e nas
tomadas de decisdes.

4.2. Analise do fendmeno
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Durante o estudo foi realizada uma entrevista com os gestores para avaliar quais eram os
principais problemas enfrentados e qual era a avaliacdo de performance da empresa no ano
anterior. Para tal avaliacdo, foram realizadas perguntas como: crescimento anual da
empresa, crescimento de ventas, taxa de contratacdo e taxa de demissdo e qual o
posicionamento da empresa no mercado. O resultado do questionario aplicado pode ser
observado no Gréfico 1.
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Fonte: Propria
Gréfico 1: Anélise das respostas dos gestores

4.3. Andlise do processo

Nesta etapa, com intuito de identificar as fontes causadoras dos problemas mencionados
acima, foi utilizado o diagrama de causa e efeito, analisando a relagdo dos problemas a

serem selecionados com as possiveis causas envolvidas no processo, como mostra a Figura
2.
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para gestdo.
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MEDIDA MATERIAIS MEIO AMBIENTE

Fonte: Propria
Figura 2: Diagrama de causa e efeito para a falta de indicadores

A andlise da Figura 2 revela que as principais causas tém como origem os métodos utilizados,
mao de obra e as maquinas, destacando a falta de planilhas para analise de dados, falta de
instrucdo, falta de metas e lideranca.

4.4. Plano de agao

Finalizando a etapa de planejamento do ciclo PDCA, foi definido o plano de agdo com o intuito de
eliminar o problema por inteiro visando atacar as causas potenciais mencionadas no item anterior.
Por meio da ferramenta 5W2H, foram definidos os principais métodos e o melhor cronograma,
como apresenta o Quadro 1.
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informacgdes. necessarias.
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) pontos mais importantes | Analisando os dados obtidos no
Definir os KPls de
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objetivando a criagao de necessidades da empresa.
metas.

Quanto?
Sem

Estagiario Setor Administrativo 17ifev.
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3 Para que tenham

Utilizando as planilhas e

. conhecimento dos )
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pontos fortes e fracos da o
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empresa, permitindo a biid

obtidos.

criacdo de metas.

Quanto?

. . ) Sem
Estagiario Setor Administrativo 17ifev.

Custo
Por qué?

! Direcionar a empresa
Definicdo de metas para o melhor caminho Utilizando os indicadaores
arganizacionais. no mercado e engajar desenvolvidos.
funcionarios.

Fonte: Propria
Quadro 1: Plano de acgdo para auséncia de indicadores

4.5. Execugao

Nesta etapa (Do/ Execugdo) foram criados os novos indicadores para analise de performance
e de desenvolvimento da empresa.

No inicio do estudo notou-se que os gestores ndo possuiam conhecimento sobre a situagao
da empresa, a qual era avaliada apenas pelo nimero de vendas e satisfacdo dos
colaboradores, deixando de lado o faturamento da organizacdo, o aumento de custos,
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crescimento de outras empresas e diversos outros fatores que contribuem para a
estagnacdo empresarial.

A companhia ainda contava com a auséncia de metas organizacionais nos setores, deixando
explicita a falta de objetividade da gestao.

Tendo em vista que a empresa ndo possuia tipo algum de indicador, ndo houve parametros
para a comparacao, e os KPIs foram criados para os setores comerciais (compra e venda) e
estoque, promovendo um conhecimento da situacdo real da empresa.

Com o intuito de iniciar as analises em busca dos melhores indicadores, foi realizada uma
coleta seletiva de dados do historico de vendas e compras buscando as melhores
informacoes.

Para que em seguida fosse divulgada para toda empresa a real situacdo da empresa, na
tentativa de motivar os colaboradores e gestorer a atingirem suas metas e ate mesmo suas
perspectivas de vida.

4.6. Verificagao

Como parte do ciclo PDCA, etapa C (Check/ Verificar) tem como objetivo analisar se os
planos de acdo escolhidos foram eficazes para os problemas elencados anteriormente.

Para o primeiro problema em analise buscava pela melhor avaliagdo de performance e
desempenho da empresa por meio da criacdo de indicadores e definicio de metas para as
equipes. Para o segundo problema, seria criada uma ferramenta de controle de estoque,
tendo que nao havia nenhuma anteriormente, a empresa fazia uso do sistema de compras e
vendas para tal controle. Ja o terceiro problema em estudo era a falta de conhecimento dos
principais clientes da empresa, impossibilitando a criacdo de estratégias de marketing.

Toda a analise, estudo e aplicagdo deste projeto ocupou um periodo de aproximadamente
trés meses, com o acompanhamento a distancia por cerca de mais trés meses.

De inicio, buscava-se um melhor entendimento da empresa como um todo, de forma que
ficasse clara a situagdo de performance da organizagdo, permitindo que as decisGes sejam
tomadas de acordo com andlises matematicas baseadas nos indicadores gerados.

A definicdo de metas coletivas e individuais por parte da alta gestdo também é esperada,
pois o meio de comparacdo fornecido pelos indicadores permite a criacdo de metas e
acompanhamento do desempenho das equipes. Com os indicadores em maos, os gestores
definiram metas para as equipes da organiza¢ao de acordo com os setores.

Para a equipe de vendas, definiu-se como meta o aumento de 40% das vendas em
comparagdo ao ano de 2018 e passaram a ganhar 5% de comissdes ao final de cada més de
acordo com as vendas. Ja a equipe de compras ganhara uma porcentagem de 2% de
bonificacao por produtos em que forem conseguidos descontos.

A equipe do estoque tera como principal meta a redugao de 20% do custo de estoque, no
cumprimento da meta, sera adicionada uma bonificagdo de 10% no saldrio de cada
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colaborador. Vale ressaltar que, se for verificado pela alta gestdo um auxilio mituo entre os
setores no cumprimento das metas, a bonificacdo ocorrera de forma geral.

Outro fator verificado na aplicacdo das metas para cada uma das equipes foi o engajamento
de cada membro da equipe, tornou o ambiente interno extremamente coletivo.

4.7. Padronizacao

Com os resultados satisfatérios do plano de acdo, notou-se que hoje os colaboradores
trabalham com muito mais afinco, objetivando o cumprimento das metas. A empresa possui
agora um objetivo bem definido e estratégias baseadas nos indicadores, buscando
competitividade no mercado.

Foi predefinido também que os indicadores devem ser constantemente atualizados por
meio das planilhas fornecidas para os setores de estoque, compras e vendas, permitindo
uma analise continuada do desempenho e performance da empresa.

Com um controle de estoque efetivo em maos, a equipe do setor tem autonomia para
abastecer o dashboard e as planilhas, permitindo uma coordenacdo das atividades de forma
efetiva e eficaz.

Para padronizar o processo de controle de estoque, foi definido uma sequéncia de
atividades a serem realizadas para manter o bom andamento das tarefas. Com o foco na
guantidade de produtos em estoque, para que tal setor nao sofra com divergencias,
afetando nao so o setor, mas também as vendas e o de compras.

5. Conclusdo

No presente estudo, a utilizacdo da metodologia PDCA de melhoria continua se mostrou
eficaz para o tratamento dos problemas apontados, proporcionando satisfagdo aos gestores
pelos resultados e propostas de melhoria e, também, grande comodidade aos
colaboradores, por se tratar dos problemas de maneira objetiva e metddica.

A gestdo empresarial é de extrema importancia para qualquer organizagao, ja que é esta a
responsavel por definir os novos caminhos a serem seguidos. Neste cendrio, o que revela
qual o caminho a ser seguido é os indicadores de cada setor, por meio deles é que ocorrem a
tomada de decisdo, a redugdo de custo e a valoriza¢dao do pessoal.

O auxilio do ciclo da PDCA na metodologia do trabalho foi essencial, apresentando um
caminho de solidificacdo para a empresa por meio de um planejamento conciso, no qual é
possivel identificar com clareza o caminho a ser seguido com o auxilio das ferramentas da
qualidade, garantindo a sobrevivéncia no mercado competitivo em que a empresa estd
inserida.

De modo geral, o objetivo do trabalho foi cumprido com afinco, os indicadores
desenvolvidos foram eficientes para definir estratégias organizacionais e a criacdao de metas
para as equipes, resultando em melhor coordena¢do das atividades e controle geral da
empresa.
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A presenca de um CRM auxiliou de forma significativa na definicdo de novas estratégias de
marketing, bem como na criagao de novos métodos de vendas. A ferramenta foi efetiva em
fornecer informacdes sobre os clientes, a empresa agora mantém contato constante e
fornece pacotes de produtos de acordo com o cliente.
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