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RESUMO
O processamento de pedidos representa uma parte da area da logistica que compde
as etapas necessarias no processo de formacéao do pedido, inclui as atividades iniciais
gue parte da abordagem do cliente a empresa, seguido da compra de matéria prima
e gestdo de estoque, o processo de producao ou manuseamento dos materiais, dando
seguimento com a embalagem do produto para sua protecdo e identificacédo,
separacdo de pedidos e a expedicdo, finalizando com o acompanhamento por
rastreamento onde o consumidor final e a empresa responsavel pela venda do produto
tem acesso. Foi realizado um estudo de caso em uma loja de produtos de beleza
localizada em Maua na grande ABC, que trabalha com o comércio eletrénico e usa as
redes sociais para divulgacdo e fechamento de vendas, onde apresenta de forma
visual como funciona o processamento de pedidos do estabelecimento, a fim de
detectar erros em sua composicdo e propor solu¢cées de melhoria com base em

ferramentas da qualidade.

Palavras-chave: e-commerce na logistica; processamento de pedidos; fluxo de

informacdes entre setores; falhas no ciclo de pedidos; diagrama de Ishikawa.



ABSTRACT

Order processing represents a part of the logistics area that encompasses the
necessary steps in the order formation process. It includes the initial activities that start
with the customer approaching the company, followed by the purchase of raw materials
and inventory management, the production process or handling of materials,
continuing with product packaging for protection and identification, order picking and
dispatch, and concluding with tracking and tracing, where the end consumer and the
selling company have access. A case study was conducted in a beauty products store
located in Maua, in the greater ABC region, which operates in e-commerce and uses
social media for promotion and sales closing. It visually presents how the order
processing of the establishment works, aiming to detect errors in its composition and

propose improvement solutions based on quality tools.

Keywords: e-commerce in logistics, order processing, information flow between

departments, order cycle failures, Ishikawa diagram.
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1 INTRODUCAO

A logistica € uma operacdo nas empresas responsavel pela gestdo de
suprimentos e distribuicdo de produtos, nela encontra-se 0S processos responsaveis
pelo gerenciamento de todas as movimentacdes que ocorrem entre organizacao e
cliente.

O que fornece a empresa o planejamento e a execucdo de um processo de
controle que esta ligada a aquisicdo de materiais para a formacao do estoque desde
0 surgimento da matéria até a disponibilizacdo para o cliente final. No ambito logistico,
foi adotado a forma de realizar esses processos de forma online, utilizando
ferramentas da tecnologia que permite a compra e a venda de produtos realizados
remotamente, € 0 que o0 comércio eletrbnico ou E-commerce proporciona.

Foi realizado um estudo de campo em uma loja de cosméticos chamada Make
a Dez, localizada em Maua na regido do grande ABC, que apresenta problemas
ligados aos pedidos online, onde alguns produtos sao trocados no momento da
preparacdo da entrega, fazendo com que cheguem com caracteristicas incorretas
para o cliente. Outro problema que o estabelecimento de produtos de beleza enfrenta
€ a dificuldade dos clientes em selecionar o produto desejado, por ndo haver um
catalogo contendo as imagens, caracteristicas e precos dos itens que a empresa
trabalha.

Esses fatores comprometem a relacéo entre o cliente e a empresa, haja vista
gue os requisitos do cliente em cima das caracteristicas dos pedidos e a abordagem
inicial do consumidor se configura como a primeira etapa do processamento de
pedidos, exige um contato baseado em precisao e cautela para que as entregas sejam
feitas com o méximo de exceléncia, atendendo a todas as exigéncias do cliente.

Portanto, o propoésito do trabalho é analisar a forma que a loja Make a Dez
realiza os processos de confeccdo de pedido, a partir de pesquisa de campo e
pesquisa em materiais cientificos, para a coleta de informac¢des detalhadas e precisas
a respeito de seus servigos, juntamente ao entendimento dos conceitos abordados, a
fim de detectar os obstaculos e apresentar ferramentas que sejam compativeis com o

problema estudado.
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1.1 Tema

Falhas de comunicacao dentro do processamento de pedidos é algo que tem
muitas variabilidades, por exemplo, como o setor de vendas e o setor de logistica ou
do estoque da empresa, por usar meios menos usuais que podem ser usados hoje
em dia, ou por ndo usar um sistema de roteiro dentro da empresa, ou meios
tecnologicos como sistemas de informacées como ERP,WMS entre outros, e iSso
pode trazer atrasos e ineficiéncia no processo, entdo entraremos em gquestdo em
como melhorar esse fluxo de informacdes entre os departamentos envolvidos no

processo.

1.2 Objetivo Geral

Analisar as principais falhas no fluxo de informagbes ocorridas no
processamento de pedidos em uma loja de cosméticos no ambiente de e-commerce,
com o objetivo de propor solu¢des que possam melhorar a eficiéncia e a qualidade

dos servicos prestados ao cliente.

Buscar solucdes praticas como o Diagrama de Ishikawa que possam ser
aplicadas no contexto de um ambiente virtual de compra e venda (e-commerce). Além
disso, o objetivo também destaca a importancia de se pensar em melhorias para a

experiéncia do cliente durante todo o processo de compra.

1.3 Objetivos Especificos

Compreender 0s processos que ocorrem no processamento de pedidos dentro

de uma empresa.

Identificar as falhas que podem acontecer no ciclo do pedido de uma loja de

cosmeéticos.

Utilizar o Diagrama de Ishikawa para nos ajudar a solucionar o problema, e
trazer uma rapida identificacdo do problema raiz em todo o fluxo de informac6es do

ciclo de pedidos.
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1.4 Problemética

Devido aos problemas que ocorreram desde a pandemia do Covid-19, quando
as pessoas comecaram a fazer compras online com mais frequéncia, foi de extrema
importancia realizar o estudo desta modalidade de vendas a fundo, portanto o que
pode ocasionar falhas no ciclo de pedidos dentro da modalidade de vendas e-

commerce?

1.5 Hipétese

Entende-se que para haver melhorias no processamento de pedidos, é
interessante investir na comunicacdo e em técnicas que possam aprimorar 0s

procedimentos dentro dessa area.

Uma hipotese viavel seria a implementacdo de ferramentas com foco em
prevengao ou eliminagéo de erros, como o Poka Yoke, o Diagrama de Ishkawa e o
POP (Procedimento Operacional Padrao) e o uso de tecnologias da informacédo como
uma ferramenta de gestdo e comunicagao dentro da empresa, mas tendo o cuidado
para que o procedimento deva ser compreendido antes da implementacdo de novos

meios e tecnologias.

1.6 Justificativa

Com o crescimento do E-Commerce, ainda mais em periodo pandémico, todas
as areas apresentaram problemas e falhas por conta do aumento excessivo da
demanda de pedidos, exigindo maior investimento para manter a satisfacdo dos
clientes. Nesse contexto, a presente pesquisa visa investigar o processo de
processamento de pedidos da loja de cosméticos no meio do e-commerce, visando
identificar oportunidades de melhorias que possam ser promovidas na logistica de

entrega e atendimento ao cliente.

7

Assim sendo, o principal objetivo desse trabalho é analisar a eficacia do
processo de processamento de pedidos da loja de cosméticos e propor melhorias que
possam ser implementadas no processo, com vistas a otimizar a eficiéncia e a
efetividade do servico. Ademais, espera-se que o estudo possa contribuir para a
melhoria da experiéncia do cliente ao comprar na loja de cosméticos e para agregar

valor ao servico oferecido pela empresa.
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A pesquisa pode apresentar diversas contribui¢cdes, entre as quais destacam-
se a analise dos processos de armazenagem, gerenciamento de estoques,
separacdo, expedicdo e entrega. Com base nessa analise, poder-se-a identificar
pontos de aprimoramento, possibilitando a melhoria da eficiéncia operacional, com

reflexos diretos na experiéncia do cliente.

Considerando, ainda, a complexidade do processo e a importancia desse
indicador para o sucesso do e-commerce, a pesquisa se justifica pela necessidade de
se diagnosticar as barreiras enfrentadas pela loja de cosméticos e propor melhorias
gue possam ser aplicadas na pratica, visando aprimorar o servico prestado pela
empresa, aumentar a satisfacdo do cliente e consolidar a participacdo da loja no

mercado de cosmeéticos online.

1.7 Metodologia
A metodologia de pesquisa adotada na elaboracdo do TCC consistiu em uma

abordagem qualitativa. Para isso, foi realizada uma pesquisa de campo na loja Make
a Dez, a fim de levantar dados sobre o processo de processamento de pedidos da
empresa. Foram realizadas pesquisas em sites especializados, livros e artigos
cientificos, a fim de coletar informacdes sobre as melhores praticas em e-commerce

e logistica de entrega.

O estudo foi iniciado com a pesquisa bibliogréfica, a fim de identificar quais os
principais conceitos e referéncias utilizadas na logistica e a area de processamento
de pedidos em comércio eletrdnico. ApOs essa etapa, foi realizada a pesquisa de
campo na loja Make a Dez, por meio de entrevistas com os funcionarios responsaveis
pelo processo de processamento de pedidos. A pesquisa de campo permitiu identificar
guais as principais dificuldades enfrentadas pela loja em todo o processo e quais as

boas praticas utilizadas pela empresa em sua logistica de entrega.

A adocdo de metodologias de pesquisa qualitativa permitiu aprofundar os
conhecimentos tanto sobre a teoria quanto sobre a pratica do processamento de
pedidos no e-commerce de cosméticos. Aliado a isso, a pesquisa de campo na loja
Make a Dez e a andlise dos dados permitiram obter informacfes valiosas para a
proposicao de melhorias no processo, o que contribui para aprimorar a qualidade do

atendimento e fidelizar os clientes da empresa.
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2 ALOGISTICA

Logistica € o processo de planejamento, implantacdo e controle do fluxo
eficiente e eficaz de mercadorias, servi¢cos e das informagdes relativas desde o ponto
de origem até o ponto de consumo com o proposito de atender as exigéncias dos
clientes. (Apud Ballou, p.27 2009).

(CSCMP, 2010) define as “atividades Logisticas como incluindo a gestédo do
inbound e do outbound em termos de transporte (transporte de entrada e
transporte de saida), gestdo da frota, gestdo da armazenagem, gestao de
materiais e seu manuseamento, gestao da resposta a encomendas, desenho
da rede Logistica, gestao de inventérios, planejamento do abastecimento e
da procura e gestao dos prestadores de servigos Logisticos”. (Apud Carvalho,
p.24 2017).

Para Magee, a logistica &

a arte de administrar o fluxo de materiais e produtos, da fonte ao consumidor.
O sistema logistico inclui o fluxo total de materiais, desde a aquisicdo de
matéria-prima até a entrega dos produtos acabados aos consumidores finais,
apesar de, tradicionalmente, as empresas isoladas controlarem, diretamente,
somente uma parte do sistema total de distribuigdo fisica do seu produto.
(Apud MOURA, p.31 2006)

Portanto, a logistica é uma disciplina que se dedica ao planejamento,
organizacao, controle e distribuicdo de produtos e servigos, desde a producao até o
consumo final. Ela se preocupa com o gerenciamento da cadeia de suprimentos, a
movimentacdo de materiais e 0 acompanhamento dos fluxos de informagbes
associados a esses processos. A logistica é essencial para otimizar 0s recursos e
reduzir os custos envolvidos na movimentagcdo de bens e servigos, € a gestdo de
fluxos fisicos de produtos, informacdes e servicos desde a matéria-prima, transporte,
armazenamento, controle de estoques até a distribuicdo aos pontos de venda ou ao
consumidor final. Ela busca tornar as operacdes mais eficientes, visando maximizar o
servico ao cliente e reduzir custos.

A historia da logistica remonta aos tempos antigos, quando os grandes impérios
precisavam movimentar suas tropas e abastecé-las com suprimentos e armamentos.
Os egipcios, por exemplo, ja se preocupavam com o transporte de materiais para a
construcdo de suas piramides.

Durante a Revolug&o Industrial, a logistica assumiu um papel cada vez mais
importante como uma forma de gerenciar a produgdo em massa e movimentar 0os
produtos para os mercados consumidores. Com o passar do tempo, a logistica tornou

- se uma disciplina cada vez mais complexa, envolvendo desde a gestao e operacao
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de armazéns até a coordenacdo de transportes maritimos, aéreos e terrestres em
ambito global.

Nos ultimos anos, a evolugdo tecnoldgica e 0s avangos na comunicacao
tornaram a logistica ainda mais importante para a competitividade e sucesso dos
negocios. Hoje em dia, a logistica € uma area estratégica para as empresas,
permitindo uma maior eficiéncia e reducdo de custos em toda a cadeia de suprimentos

desde a producao até a entrega final.
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3 SURGIMENTO E EVOLUCAO DO E-COMMERCE

O e-commerce, ou comércio eletrénico, € a compra e venda de bens e servicos
realizada pela internet. A histéria do e-commerce comeg¢a em meados da década de
1990, quando a internet comecou a se popularizar no mundo todo. Nessa época, as
primeiras empresas online comegaram a vender produtos pela internet, principalmente
livros, CDs e outros itens faceis de serem entregues pelos correios.

Esse formato de comércio logo ganhou popularidade, e empresas de varios
segmentos comecaram a se dedicar ao comeércio eletrdnico, tais como as varejistas,
empresas de tecnologia, entre outras. A partir de entdo, o e-commerce evoluiu e se
tornou uma das principais formas de venda de produtos e servi¢os, em todo o mundo.

Com a evolucdo da tecnologia, o e-commerce também evoluiu, tornando-se
cada vez mais sofisticado em termos de design, layout, seguranca, bem como na
logistica de entrega dos produtos aos consumidores finais. Hoje em dia, o e-
commerce é uma das principais fontes de neg6cios em muitos setores, e empresas
em todo o mundo estéo investindo em plataformas de comércio eletrénico para vender
seus produtos e servicos. Além disso, 0 e-commerce impulsionou o surgimento de
novos modelos de negdcios, como marketplace, modelos de assinatura, entre outros,
dando novas oportunidades aos consumidores e empreendedores.

E-commerce é a realizacdo de transacfes comerciais por meio da internet,
onde as empresas comercializam produtos e servigos por meio de sites e aplicativos,
sem a necessidade do cliente se deslocar fisicamente até a loja. As vendas,

pagamentos, recebimentos e a gestao de estoques sao realizadas 100% online.
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4 AS CONTRIBUICOES DO E-COMMERCE NA LOGISTICA

A juncao da logistica e do e-commerce é uma peca-chave na operacao e gestao
de uma loja virtual. Com a evolugéo do comércio eletrdnico, a logistica tornou-se uma
guestdo cada vez mais importante, pois € por meio dela que os produtos sdo
entregues aos consumidores finais.

A logistica no e-commerce comeca desde o0 momento em que o cliente realiza
a compra em uma loja virtual. O pedido é recebido, e as mercadorias sédo coletadas
no estoque e embaladas para envio ao cliente. Nessa etapa, um sistema de controle
de estoque eficiente é essencial, para garantir que ndo faltem produtos e que o0s
prazos de entrega sejam cumpridos.

Apds a embalagem, a entrega é realizada por meio de transportadoras ou pelos
Correios. Aqui, a logistica € novamente crucial, pois é necessario coordenar as
entregas para que o cliente receba o produto dentro do prazo previsto, com seguranca
e sem danos.

Além disso, é necessario monitorar todo o0 processo de entrega, para que
possiveis atrasos ou problemas sejam identificados e resolvidos rapidamente,
garantindo a satisfacao do cliente.

A juncéo da logistica e do e-commerce é, portanto, essencial para 0 sucesso
desse modelo de negdcios. E importante que empresas de e-commerce tenham uma
estratégia logistica bem definida, capaz de gerenciar de forma eficiente toda a cadeia
de suprimentos, desde o recebimento do pedido até a entrega final, garantindo assim
a satisfagdo do cliente e aumentando a eficiéncia e rentabilidade do negadcio.

A juncado entre logistica e e-commerce € essencial para as empresas que
buscam oferecer uma experiéncia positiva de compra online, pois envolve a gestéao
eficiente de todas as etapas do processo de compra, desde o recebimento de pedidos,
preparacdo de produtos, embalagem, transporte e entrega. Por exemplo, uma
empresa de e-commerce precisa garantir que os pedidos sejam recebidos, separados
e embalados no tempo certo para que sejam entregues ao cliente dentro do prazo
prometido, de forma a garantir sua satisfacdo. Nesse contexto, a logistica €&
fundamental para garantir a eficiéncia e a qualidade do servico prestado. Além disso,
a logistica também pode ajudar na reducdo de custos, uma vez que as empresas
podem analisar as rotas de transporte e os locais de armazenamento para otimizar o

processo e reduzir custos de transporte, armazenamento e entrega.
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5 PROCESSAMENTO DE PEDIDOS E O FLUXO DE INFORMAC}C)ES

O tempo de ciclo de pedido compreende o0 momento em que o cliente/solicitante
faz o pedido de compra até sua finalizacdo no ato de entrega do produto/servigo. O
ciclo de pedido engloba em sua totalidade o tempo despendido para a entrega de um
determinado produto ou servigo (Ballou, 2007).

A operacao Ciclo de Pedidos, € constituida pelo conjunto de atividades ligadas
ao fluxo de produtos dentro de uma empresa, desde a parte de receber o pedido do
cliente até a programacao adequada do transporte para a distribuicdo do pedido até
seu destino. Também trata das informacdes referentes a essas atividades, bem como
a parte burocratica de toda a documentacdo necessaria para a fiscalizacdo dos
processos: documentos de cobranca, documentos de embarques e desembarques,
notas fiscais de venda e compras e documentacdo de pedidos em carteira ou de
pedidos cancelados caso for necessério.

Também se concentra a questdo de expedicao e transporte, um dos principais
focos do ambito logistico, afinal nessa operacdo, acontece todo o processo de
movimentac¢édo dos pedidos, abastecendo diversas cadeias de suprimentos através do
pais e do mundo, permitindo que os processos de industrializacéo, fabricacdo e toda
forma de comercializagdo em geral permaneca processando-se ininterruptamente.

Entende - se que o ciclo de pedidos se inicia a partir do atendimento ao cliente,
onde seré especificado todos os requisitos do produto, quantidade, prazo, preco entre
outras caracteristicas, por isso, o0 ato de captar tais requisitos, exige maxima precisao
em questdes de atencao, pelo fato de serem as primeiras impressdes do cliente
perante seu negdcio. Sao variadas as abordagens do cliente para com a empresa na
hora de efetuar um pedido, pode ser por telefone, contato direto com a loja/vendedor

e pelo site da empresa.
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5.1 Processamento de Pedidos na Logistica
A area da Logistica é responsavel pelo planejamento, implementacao e

controle eficiente do custo; fluxo e armazenamento de matérias-primas; estoques de
producdo e produtos acabados. E nessa movimentacdo de recursos e informagdes
entre setores que o Ciclo de Pedidos se encontra, por ser constituido pelo conjunto
de atividades ligadas ao fluxo de produtos dentro de uma empresa, € atravées dele que
opera - se as atividades empresariais de modo geral permitindo ainda conduzir e
controlar de forma organizada, além de atender a necessidade de consumidores pelo
mundo todo. Com o avanco da tecnologia e do crescimento das vendas e-commerce,
foi-se tornando cada vez mais possivel as vendas acontecerem de forma quase que
instantanea, por isso, os profissionais responsaveis precisam estar atentos a esses
processos, para que eles ocorram de maneira eficiente e rapida. Quando ndo héa
investimento na qualidade dos fluxos, resulta em diversos erros no processamento de
pedidos, como atrasos, langamentos incorretos no sistema, conflitos com clientes e/ou
fornecedores, essa ineficiéncia a longo prazo pode prejudicar a empresa como um

todo, até nos departamentos que ndo possuem relacado com logistica.

5.2 Ciclo de Pedidos no E-commerce

Assim como na compra e venda convencional, que é feita presencialmente, no
E-commerce também é necessario haver um ciclo de pedidos equilibrado durante a
formacdo do pedido, deve atentar-se aos requisitos do cliente, haja vista que um
procedimento de devolugdo por conta de avarias, caracteristicas ou quantidades

incorretas pode ser mais burocratica quando feita de maneira online.

5.3 Ciclo de Pedidos e suas Etapas

Estima-se que as atividades relacionadas com a preparacdo, transmisséao,
recebimento e atendimento dos pedidos representam entre 50% e 70% do tempo de
ciclo em algumas industrias. O tempo de ciclo de pedido em suas diversas etapas
pode ser controlado de forma direta ou indireta (Ballou, 2007).

Com base nesses dados, € deduzido que a execug¢do do processamento de
pedidos seja considerada extensa, porém € muito significativa para a organizacao,
afinal é onde se realiza a maior parte do processo de formacgéo dos produtos/pedidos.
E com base nessa operacéo que sdo aplicadas as analises de tempo e custo do fluxo

dessas execug0des, por conta do objetivo da gestéo logistica de diminuir cada vez mais
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o lead time (tempo de pedido), mantendo a qualidade de seu produto e atendendo as
expectativas do cliente.

Imagem 1 — Fluxograma do ciclo de pedidos.
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Referéncias: Autores, 2023.

O processamento de pedidos é rateado em 5 tipo de atividades interligadas,
séo elas: (1) Preparacado do Pedido, (2) Transmissao do Pedido, (3) Recebimento do
Pedido, (4) Atendimento do Pedido e (5) Acompanhamento do Pedido.

5.3.1 Preparacéao do Pedido

O tempo de preparagdo do pedido engloba o tempo em que foi diagnosticada
determinada necessidade por parte do cliente até a insercéo do pedido via sistema de
informacado, ou formalizacdo por escrito do mesmo. O Tempo de transmissédo de
pedido é o tempo em que o pedido leva para ser entregue na parte que faz a aquisicéo
do material apos a formalizacdo. Esse processo pode ser automatizado por meio de

softwares de gestéo ou entdo feito manualmente (Ballou, 2007).

E onde o operador logistico ird dar introdugdo na formacdo do pedido,
respeitando as requisicOes exigidas pelo cliente. Na preparacdo do pedido sao

realizadas as ordens de compras de matéria-prima para a fabricacdo do produto ou
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também itens que fazem parte de sua composi¢cédo, como por exemplo as embalagens
do préprio produto e as embalagens usadas para a protecdo do mesmo durante o
trajeto, tintas para possiveis acabamentos, objetos que ndo sdo fabricados pela

empresa e assim por diante.

Imagem 2 — Fluxograma: preparacao do pedido.
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Referéncias: Autores, 2023.

5.3.2 Transmisséao do Pedido

Aqui ocorre a comunicacdo entre o0s setores, mais especificamente, o
departamento de vendas transfere as informagdes referente ao pedido para o cliente
interno, neste caso o departamento logistico, que ira prosseguir com a formacao do
produto encomendado. Em empresas de pequeno porte, essa transferéncia ocorre de
forma manual, pela ndo necessidade de investimento em tecnologias de
comunicagdo, ndo sendo o caso de empresas maiores e com alta demanda, onde a

concorréncia precisa ser combatida e as informacfes transpassadas no mesmo
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instante, por isso uma parte de seus recursos deve ser aplicados em servigos de

telefone e internet.

5.3.3 Recebimento do Pedido

7z

Quanto ao recebimento de pedidos, é realizada a andlise dos elementos
correspondentes ao atendimento realizado anteriormente. Dentre elas, (1) verificacdo
da acuracidade de informacdes do pedido, bem como descricdo, nimero, quantidade
e preco, (2) certificar-se de que os produtos estéo disponiveis nos registros de estoque
para serem encomendados/vendidos, (3) gerar documentacao de pedidos em carteira
ou de pedidos cancelados caso for necessario, (4) checar a situacao de crédito do

cliente para evitar inadimpléncia e (5) efetuar o faturamento.

Imagem 3 — Fluxograma: recebimento do pedido.
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Referéncias: Daniela Meirelles Andrade, fluxograma de processo de recebimento no
almoxarifado.

5.3.4 Atendimento do Pedido

Nesta tarefa, ocorre a construcao do pedido de fato, pois trata-se da aquisi¢ao
dos itens utilizados para a preparacao do produto, que podem vir através do estoque,
da producédo, ou de compras feitas pela empresa.
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Também possui a fungcdo de embalar os pedidos e leva-los para expedicéo, cuidando

de toda a parte burocratica bem como a programacao e documentacéo de embarque.

5.3.5 Acompanhamento do Pedido

Ao fim, quando o pedido é despachado a caminho do consumidor final, inicia -
se a comunicacao a respeito da localizacdo do pedido, onde € possivel rastrear o
percurso dele através de uma plataforma digital. Esse procedimento pode ser
acessado pelo operador logistico que ird confirmar se 0s processos estdo em
conformidade com os planejamentos empresariais e pelo cliente que ficara atento em

relacdo aos prazos prometidos.
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6 APRESENTAQAO DA EMPRESA

O mercado varejista e de comércio tem um ambiente de extrema
competitividade, e foi neste contexto que viabilizamos a atencéo para a empresa de
cosmeéticos, de uma microempreendedora, chamada Make a Dez Ltda, que esta
agregando servico e competitividade, vendendo produtos de 6tima qualidade com

preco acessivel no mercado.

E nesse contexto de atividades necessarias para a movimentacdo e garantia
de estadia no mercado, adotou-se no presente, terminologias e ferramentas, que
podem ser Uteis para microempreendedores, que possuem a funcdo de melhoria nos
processos logisticos de uma empresa, trazendo maior organizacdo e eficacia nos

processos da empresa, promovendo o aumento da margem de lucros e processos.

Em face de qualquer coisa a ser feita a Make A Dez Ltda, surgiu em uma época
gue surgiu a necessidade no mercado, a pandemia trouxe muitos entraves no mundo,
gue ninguém conseguia ir e vir, Juliana silva de oliveira, comegou seu projeto com seu
marido, de vender cosméticos em delivery, pois a populacdo ndo conseguia ir nos
estabelecimentos, comecando em sua propria casa, fazendo todo processo de
compra com fornecedores e revenda para o cliente final, tendo todo um planejamento,
a ideia deu tao certo, que tiveram muitos pedidos, que hoje possui loja fisica com

colaboradores.
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6.1 O Processamento de Pedidos da Empresa.

A seguir estdo apresentados os fluxogramas que ilustram o processamento de
pedidos da empresa estudada, os dados foram coletados a partir de pesquisa de
campo e entrevistas com 0s gestores responsaveis pelo processo de formacao do
pedido e movimentagdes realizadas dentro da organizagéao.

Imagem 4 — Fluxograma: processamento de pedidos da Empresa (Vendedor).
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Referéncias: Autores, 2023.

Imagem 5 — Fluxograma: processamento de pedidos da Empresa (Consumidor).
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Referéncias: Autores, 2023.
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7 ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS

Diante da problematica: “O que pode ocasionar falhas no ciclo de pedidos,
dentro da modalidade de vendas e-commerce?”, uma pesquisa de campo foi iniciada.
Em uma loja localizada em Maua-SP, foi possivel identificar os processos que fazem
parte do ciclo de um pedido dentro de uma loja, que faz a venda de produtos de
maquiagem. Na visita técnica foi constatado que o processo em uma loja de pequeno
porte, e que ndo especializou seus servigos logisticos, pode ser bem mais simples do

gue espera. O desenvolvimento do processo se deu por:

Realizar o pedido ao fornecedor > Retirar o pedido > Langar os produtos na
planilha de controle > Fazer a separacao no estoque > Tirar fotos dos produtos para

a propaganda no site > Organizar os produtos na loja ...

... Receber um pedido pelo WhatsApp > Fazer a separacdo dos produtos
solicitados > Embalar corretamente para envio > Entregar a encomenda ao motoboy

> Aguardar pagamento > Finalizar compra.

Visto isso, 0 processo além de simples, necessita de implementacdes logisticas
para um melhor atendimento aos consumidores finais, pois de acordo com a

proprietaria:

Muitas vezes os clientes reclamam de ter que ir até o insta (Instagram) para
ver os produtos que tém aqui na loja, e isso acaba dificultando algumas
vendas, porque para que eu ndo perca a venda, tento até mesmo mandar
umas fotos para salvar. Mas tém uns que ndo tem acesso ao insta, ai séo
mais de 400 fotos para mandar, acaba dificultando para mim. (JULIANA,
2023).
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Devido a este relato, o diagrama de Ishikawa foi a ferramenta da qualidade

utilizada para ajudar a solucionar o problema:

Imagem 6 — Andlise dos resultados obtidos através do Diagrama de Ishikawa.
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Referéncias: Autores, 2023.

Entende-se que a situacdo esté voltada para a falta de acessos aos produtos
no Instagram, visto isso, utilizamos a ferramenta para especificar corretamente a
situacdo e assim atingir um de nossos objetivos, que é justamente fazer uso de algo
gue vimos durante o curso. Portanto, um documento em formato PDF que demonstra
todos os produtos e traz facilidade ao coloca-los ja na caixa de texto do WhatsApp foi
desenvolvido de forma basica por nosso grupo, buscando trazer agilidade e eficiéncia

para os proximos pedidos.
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CONSIDERACOES FINAIS

A proposta apresentada no trabalho de conclusdo do curso € justamente
compreender o ciclo de pedidos na modalidade de vendas E-commerce. O tema esta
em grande evidéncia nos tempos atuais, visto que a pandemia influenciou diretamente
na venda e compra de produtos online, e os compradores por sua vez, buscam
gualidade em todas as suas compras, pois a evolugéo da tecnologia aprimorou ainda
mais a qualidade e eficiéncia deste jeito inovador de satisfazer seus desejos direto de
casa. O processo de um pedido dentro de uma empresa, pode enfrentar varias
situacOes indesejadas que influenciam diretamente no consumidor final, pois o ciclo
do pedido passa por 5 etapas de extrema importancia para a efetuacdo de uma

compra bem-sucedida.

A partir da pesquisa de campo realizada, foi possivel compreender o
processamento de pedidos em uma loja de pequeno porte, que enfrenta problemas
na efetuagéo do pedido com o consumidor final. Foi utilizado uma das ferramentas de
gualidade para analisar corretamente a situacdo, o Diagrama de Ishikawa. Portanto,
percebe-se que ao usufruir da ferramenta o objetivo geral do trabalho foi concluido.
Ao manusea-la ficou perceptivel que o problema se trata de os clientes ndo terem
acesso ao catdlogo de produtos da loja, algo que impossibilita a compra e traz
eventuais questdes negativas ao estabelecimento, um deles seria a queda das vendas
por indicacbes de clientes que ndo finalizaram suas compras. Logo apés a

identificacdo da situacdo, a pesquisa de uma maneira para soluciona-lo foi iniciada.

Diante disto, a hipotese de investir em maneiras e ferramentas que
melhorassem o erro identificado foi testada. De acordo com tal raciocinio, criamos um
PDF com todos os produtos do catélogo, para facilitar o acesso de clientes que néo
podem obter os produtos pelo Instagram. Mas isso so foi plausivel pois a espinha de
peixe identificou o problema especificamente, fazendo com que pudéssemos

solucionar a falha.
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