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Resumo

Os avancos tecnoldgicos tém levado as empresas a adotarem novos meios para venderem seus
produtos e servicos. Nos ultimos anos, as vendas pelo comércio eletronico t€ém se mostrado
em intenso crescimento devido ao maior acesso a internet, aos beneficios recebidos pelas
empresas e consumidores e principalmente, ao aumento da confianga dos consumidores nesse
tipo de comércio. Diante desse cendrio, a gestdo da comunicacido, muitas vezes desprezada
pelas empresas, se apresenta como diferencial competitivo para o sucesso destas
organizacdes. Com a expansao da concorréncia, as empresas varejistas t€m promovido acdes
ousadas para continuarem competitivas no mercado. Sabendo-se que a literatura da
Engenharia de Producdo destaca produtos, processos e tecnologias, viu-se oportuna uma
pesquisa que relaciona a Engenharia de Producdo e a aplicacdo de ferramentas da qualidade
aos negocios online de uma média empresa. O presente artigo visa responder se a
automatizacdo e a padronizacdo dos processos do e-commerce da Maria Chocolate, uma loja

de produtos de Confeitaria e chocolates de Belo Horizonte MG, podem ser realizadas

utilizando-se os conceitos das ferramentas da Qualidade Total.

Palavras-Chaves: gestdo da qualidade; ferramentas da qualidade; controle de processo; e-

commerce.

1. Introducio

Dos acontecimentos que transformaram a histéria do homem, o surgimento e a populariza¢do

da internet, sdo os que mais tiveram impacto na sua vida cotidiana e para a sociedade. Com a
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internet foram criadas vérias novas possibilidades e formas de consumir informacao, produtos

e servicos (MENDES, SILVA E COSTA, 2019).

Segundo Mendes (2013), geralmente muitas empresas surgem de forma fisica (offline) mas
para manterem-se no mercado percebem a necessidade de também estarem online, como € o
caso da empresa estudada nesta pesquisa. Entretanto, manter-se no mercado virtual ndo € nada
facil, a concorréncia sé tem aumentado a cada ano, e para sobreviver é necessario se destacar
nesse meio sendo uma referéncia para os consumidores. Os avangos tecnoldgicos tém levado
as empresas a adotarem novos meios para venderem seus produtos e servicos. A midia

tradicional - radio, televisdo e imprensa escrita - estd sendo deixada para trés.

O autor ainda afirma que o comércio eletrénico ou e-commerce nos Gltimos anos tem se
mostrado em intenso crescimento devido ao nimero de pessoas com acesso a internet, aos
beneficios recebidos tanto pela empresa quanto pelos consumidores em utilizé-lo e claro, ao
aumento da confianca dos consumidores nesse tipo de comércio. Atualmente, uma empresa
ndo pode ignorar a importincia da internet. A expansdao do mercado eletronico pode ser vista

como um amadurecimento do mercado.

A empresa estudada — Maria Chocolate estd no mercado ha 30 anos (fundada em setembro de
1990) e estd localizada a Rua dos Timbiras 1940, loja 01, no bairro Lourdes em Belo
Horizonte — MG. E considerada a mais completa loja de produtos para confeitaria e

chocolates do Estado de Minas Gerais.

Com inicio das atividades em janeiro de 2012, o e-commerce foi implantado na empresa para
atender mais pessoas proporcionando comodidade aos clientes, que podem comprar de
qualquer lugar e quando quiserem. As entregas sdo realizadas em todo o Brasil e com
atendimento através do Whatsapp, além de manter ativo um relacionamento com seu publico

através das redes sociais, como o Facebook e o Instagram (MARIA CHOCOLATE, 2020).

Para o trabalho em questdo, visto que através do e-commerce existe a possibilidade de
crescimento devido a proporcdo de abrangéncia da internet, notou-se a oportunidade de
analisar e revisar os processos realizados na loja virtual para atender o aumento do nimero de
pedidos. Diante deste cendrio surgiu a necessidade de detalhar como eram realizados os
processos do setor do e-commerce da empresa estudada para analisar, alterar e padronizar os
processos da loja online utilizando-se de ferramentas da qualidade relevantes na Engenharia

de Producao.
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Com isso levantou-se a seguinte questdo: a automatizagdo e padronizacdo dos processos do e-
commerce da Maria Chocolate, podem ser realizadas utilizando-se os conceitos das

ferramentas da Qualidade Total?

Para a realizacdo da pesquisa, foram coletados dados por meio de uma entrevista com
perguntas formuladas criteriosamente em um roteiro. As perguntas foram respondidas pelos
colaboradores que lidam diretamente com os processos do e-commerce e pelo gestor da loja
online. A partir dai os dados levantados foram estudados utilizando-se algumas das
ferramentas de Gestdo da Qualidade Total para propor as melhorias, a estruturagao,
automatizacdo e padronizacao dos processos do e-commerce da loja Maria Chocolate, visando
a eliminacgdo de gargalos e de retrabalhos, a reducdo do tempo gasto na realizacdo das tarefas
e o aumento da qualidade dos processos, buscando a garantia da satisfacio e fidelizacdo dos
clientes. Com os processos automatizados e padronizados, facilitou-se o treinamento da
equipe e uma possivel reducdo de custos com processos desnecessarios que poderd ser

alcangada com a automatizacao.

2. Objetivos

Assim, esse trabalho tem como objetivo implantar o processo de automatizacdo e
padronizacdo do e-commerce da Maria Chocolate, a partir das ferramentas da Qualidade Total
e, assim, atender o crescente niumero de pedidos realizados na loja virtual, mantendo a

satisfacdo e fidelizag@o dos clientes. S@o objetivos especificos:
a) Descrever os processos que sao realizados atualmente no e-commerce;

b) Identificar quais os processos que precisam ser modificados e implementados para

melhorar o desempenho das tarefas operacionais;

c) Analisar e descrever os processos que foram modificados a partir do uso das

ferramentas da Qualidade Total.

3. Metodologia

Para realizacdo deste estudo foi adotada a abordagem geral qualitativa. Dados coletados
geraram informacOes descritivas e exploratdrias que foram estudadas, estratégias definidas e

utilizadas na melhoria dos processos do e-commerce da loja Maria Chocolate.
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A pesquisa de campo foi um dos meios utilizados para o desenvolvimento da pesquisa. Foi
elaborado um roteiro de entrevista com perguntas que foram aplicadas ao responsavel pela

loja online e aos colaboradores que trabalham com os processos.

Apo6s coletadas todas as informacdes, foi realizada uma andlise de contetido com os dados
adquiridos para identificar os pontos relevantes e iniciou-se o processo de construcdo das
andlises para que fosse possivel propor as melhorias, estruturacdo, automatizacdo e

padronizacdo dos processos, conforme sequéncia detalhada na figura 1.

Figura 1 - Sequéncia do desempenho das atividades da pesquisa

Identificag&o Levantamento Descricéo | Fluxograma
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) | processos | )
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Fonte: Elaborado pela autora (2020)

4. Referencial teérico
4.1 A Gestao da Qualidade Total (GQT) e sua importancia nas organizacoes

A Gestao da Qualidade Total (GQT) pode ser seguida como uma maneira de reorientar a
geréncia das organizacdes por mostrar pontos essenciais como decisdes baseadas em fatos e
dados; a busca sem cessar pela solucao dos problemas e reducao de erros; foco no cliente e
trabalho em equipe. A GQT ¢ uma filosofia gerencial que precisa ser encarada com mudancgas

de atitudes e comportamentos.

Qualidade significa “fazer certo as coisas” e coisas diferentes em operagdes diferentes. O bom
desempenho da qualidade em uma organizac¢do nao apenas satisfaz seus clientes internos, mas

como também a satisfacdo dos consumidores internos. (SLACK, 2007).

O mesmo autor ainda afirma que, a qualidade também reduz custos, € de acordo com a

experiéncia da autora em e-commerce ha oito anos, exemplifica-se essa redugdo de custos ao
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se tratar da eficdcia no processo de entrega. Enviar o produto errado ou em atraso, significara

diretamente a insatisfacio do cliente, além de possiveis custos adicionais para a empresa.
4.2 Mapeamento e responsabilidade pelos processos em uma organizacao

Segundo Carvalho e Paladini (2012), cabe ao coordenador liderar e coordenar o desempenho
de todo o processo e deve coordenar todas as fun¢des que intervém no proprio processo a fim
de garantir que os resultados sejam apropriados. E papel do coordenador desenhar o escopo
do processo, as dreas e os setores relacionados, os principais produtos e servigos gerados pelo

processo e os seus clientes mais importantes.

Os mesmos autores consideram que o mapeamento dos processos € uma tarefa essencial
dentro da Gestdo por Processos, pois permite conhecer profundamente os detalhes de cada
tarefa seja de produtos ou servicos no dia a dia de uma organizacio. E necessério entender os
elementos que fazem parte do processo conhecidos na engenharia como FEPSC (fornecedor,
entrada, processo, saida, cliente). Entender o que € valor para a empresa e para o cliente é um
dos fatores que contribui para a avaliacdo dos processos. Saber analisar os passos do processo

para identificar onde uma melhoria pode ser impactante.
4.3 Ferramentas da qualidade e suas aplicacoes

Processos sdo conjuntos de fundamentos que provocam um ou mais resultados e podem ser
considerados o mais dificil para os gerentes de empresas. A maior parte das pessoas do
negdcio ndo estd orientada para os processos € sim para as atribui¢des, servicos ou estruturas

(LOBO, 2020).

Para realizar processos mais eficazes e eficientes em uma organizacdo deve-se optar pelas
ferramentas da qualidade que sdo consideradas mecanismos simples para selecionar,
implantar ou avaliar modifica¢des por meio de andlises objetivas de partes bem determinadas
com foco em melhorar os processos, reduzir custos € aumentar a producio (CARVALHO;

PALADINI, 2012).

Das ferramentas da qualidade que foram abordadas e utilizadas na realizacdo deste artigo
destacam-se o fluxograma (que foi essencial para entender o fluxo dos processos do e-
commerce), diagrama Ishikawa, 5SW2H e o PDCA. Todas elas estdo detalhadas a seguir, bem

como suas defini¢cdes e como devem ser as aplicacoes.
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4.3.1 Fluxograma

O fluxograma ¢ uma das ferramentas da qualidade que possibilita visibilidade e o
entendimento mais profundo dos processos, torna mais claro e mais facil para identificar as
oportunidades de melhorias permitindo detectar gargalos, desperdicios, atrasos e ineficiéncias.
Além disso, pode ser usado em treinamentos de novos colaboradores. A figura 2 mostra o que
deve conter em um fluxograma desde o inicio, os passos sequenciais de um processo, O

momento de decisao e a finaliza¢do do processo.

Figura 2 — Modelo de Fluxograma

Inicio = Passo 1 = Passo 2 » Passo3
Y
Decisfio
I, MNAO - S -~
¥

Passo 4 = Passo5 = Passob - Eim

Fonte: Adaptado de Carvalho e Paladini (2012)

4.3.2 Diagrama de Ishikawa

O diagrama de Ishikawa, (causa-efeito, espinha de peixe ou 6M’s como também € conhecido),
¢ um método efetivo que ajuda a pesquisar as raizes dos problemas e € usado em programas
de melhoramentos de processos. Slack (2007) cita algumas dicas no uso dessa ferramenta.
Defende usar o diagrama separado para cada problema; sempre que necessdrio separar,

modificar, refinar e mudar de categorias; descrever o que estd acontecendo na realidade.

Para desenhar um diagrama de Ishikawa, pode-se seguir 4 passos, citados pelo autor: (a) o
problema devera ser colocado na ponta da caixa de “efeito” e em seguida, (b) identificar as
principais categorias para as causas possiveis do problema que sdo 06 normalmente mais
utilizadas: mao de obra, medida, maquina, materiais, meio ambiente e métodos; (c) depois
realiza-se um brainstorming (debate ou chuva de ideias) com a equipe para buscar as
possiveis causas que devera ser listada como causa potencial, e por dltimo; (d) registrar as

causas potenciais no diagrama sob cada categoria e debater cada um para expor as causas.
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Feito o diagrama realiza-se a andlise, e deve-se aplicar as medidas corretivas corrigindo as
causas dos problemas apresentados, sendo possivel assim o aprimoramento dos processos € a
melhoria continua que podem levar a reduc¢do de custos e maior lucratividade para a empresa.

A figura 3 apresenta como deve ser elaborado um diagrama de causa-efeito.

Figura 3 — Modelo diagrama de diagrama de Ishikawa
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Fonte: Adaptado de Slack (2007)

4.3.3 5SW2H

De acordo com Sebrae (2020), a ferramenta 5SW2H também conhecida como plano de acio, é
uma ferramenta pratica que auxilia na execugdo e sobretudo no controle das tarefas de uma
empresa, o que pode gerar economia de tempo e recursos. Quando bem aplicado, o plano de
acdo SW2H, pode auxiliar a eliminar ddvidas e impasses diante de uma atividade que precisa
ser realizada, melhorando significativamente a gestao de projetos. Possibilita identificar quem
€ o responsdavel pelas tarefas de um projeto da organizagdo, quando a tarefa deve ser feita,

onde, por que, como devera ser feita e quanto serd o custo para realizacao.
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Tabela 1 - Modelo utilizado para implementagdo do plano de acdo SW2H

Plano de Acio SW2H
Whar? O que? Que aco serd executada?
Who? Quem? Quem ira executar/participar da acio?
Where? Onde? Onde sera executada a acdo?
When? Quando? Quando a acfo sera executada?
Why? Por que? Porque a aciio serd executada?
How? Como? Como sera executada a acdo?
How Much? | Quanto custa? | Quanto custa para executar a acdo?

Fonte: Adaptado do Sebrae (2020)

Com as respostas das perguntas, como mostra a tabela 1, em maos € possivel ter um mapa de
atividades que ajuda a seguir todos os passos relativos a um projeto, de maneira a tornar a

execucao muito mais clara e efetiva.
4.3.4PDCA

O ciclo PDCA, conforme figura 4, € uma das ferramentas que visa utilizar-se de métodos que
esperam a melhoria continua. Normalmente, o PDCA € muito utilizado em processos
produtivos, porém, pode-se utilizd-lo em outras dreas dentro das organizagdes. Cada sigla da
palavra foca em uma etapa do método. Planejamento (P — Plan) - planejamento detalhado do
que serd necessario na implantacdo; execu¢do (D — Do) — o que foi planejado serd executado
nessa fase; controle (C — Check) — nessa fase os objetivos do plano sdo analisados e deve-se
definir se continua com execug¢do do planejamento ou se sdo realizadas correcdes; e a acdo (A
— Act) — aqui os resultados alcancados sdo analisados com cuidado e realizado o
aperfeicoamento de forma sistemdtica. Essa ultima etapa tem o objetivo de aperfeicoar de

forma sistematica, continua e ordenada (CARVALHO; PALADINI , 2012).
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Figura 4 — Modelo ciclo PDCA
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Fonte: Adaptado de Slack (2007)

5. Delineamento da pesquisa
5.1 Impactos da pandemia nos processos da empresa estudada

A loja Maria Chocolate se enquadra no grupo de empresas varejistas e sofreu impactos no seu
faturamento no inicio da pandemia com o fechamento da loja fisica por 42 dias entre 23 de
marco e 03 de maio de 2020, conforme o decreto Municipal de Belo Horizonte 5.657 de 17 de

margo.

Com 1isso, os clientes migraram suas compras para a loja online e nesse periodo houve um
crescimento acelerado das vendas do e-commerce de 203,68% (como mostra o grafico 1)
comparado com o mesmo periodo do ano anterior. Contudo, reforcou-se ainda mais a

necessidade de mudancgas de processos para conseguir atender as altas demandas.

Grifico 1 - Comparagdo do faturamento da empresa no periodo Marco-Maio de 2019 e 2020

B Faturamento 23 de margo 03 de maio 2019
B Faturamento 23 de margo 03 de maio 2020

800.000,00
600.000,00 627.795,41
400.000,00

200.000,00

206.723,08

0,00

Crescimento de 203,68% das vendas do e-commerce

Fonte: Adaptado de plataforma e-commerce da empresa estudada (2020)
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5.2 Plataforma de e-commerce da loja Maria Chocolate e o processo de impressao do

pedido até a expedicao

A empresa pesquisada utiliza a plataforma de e-commerce Simplo7 e o software ERP
(Software Enterprise Resource Planning), o NERUS, para integracdo dos dados da plataforma

Simplo7 e realizacdo dos processos internos.

A Maria Chocolate oferece aos seus clientes 5 tipos de modalidade de entrega: Sedex12,
Sedex ou Pac (realizada pelos Correios); Motoboy (realizada pela CDR Logistica a Entrega
Certa) e a Coopermoto, transportadora Jadlog e retirada dos produtos na loja durante horario

de funcionamento.

Um dos objetivos da pesquisa, conforme a se¢do 2, € descrever os processos que eram
realizados no e-commerce antes das melhorias implantadas. Para facilitar o entendimento
mais rdpido e claro, tornar mais facil de identificar as oportunidades de melhorias, detectar
gargalos, atrasos e ineficiéncias, foi aplicada uma das ferramentas da qualidade: o
fluxograma, como mostra a figura 5 (as tarefas na cor azul escura sdo os processos que foram

revisados e melhorados com a pesquisa).
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Figura 5 - Fluxograma de como era o processo de impressdo do pedido até a expedigdo

Inicio

Conferir pedido <« Separar pedido

Pedido
conferido com
sucesso?

NAO

Imprimir pedido

Pedido
é entrega

Enviar pedido para
separacéo

t

SIM
\
Enviar para emitir
o nota fiscal
Analisar qual item [
esta divergente e Y
corrigir
Pedido é
para entrega?
Conferir
novamente NAO SIM

'

Colocar produtos
na sacola

'

Deixar na
recepcdo da loja
para que o cliente
faca a retirada

R

Fonte:

\

Emitir etiqueta de

enderegodo ——» Embalar produtos

cliente

J

Despachar

Fim

Elaborado pela autora (2020)
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Como informado na secdo 2 deste trabalho, o objetivo geral desta pesquisa é implantar o
processo de automatizacdo e padronizacdo do e-commerce da Maria Chocolate a partir dos
conceitos das ferramentas da Qualidade Total e para isso foram necessdrias andlises
detalhadas do problema utilizando-se mais duas das ferramentas da qualidade: o Diagrama de

Ishikawa e o PDCA.
5.3 Analises

5.3.1 Historico e descricao dos problemas encontrados durante a analise dos processos

de impressao dos pedidos

Para identificar quais os processos precisam ser modificados, implementados e o desempenho
das tarefas operacionais melhorados, conforme objetivo especifico previsto na se¢do 2 deste
artigo, foi feita uma andlise profunda dos processos realizados para a identificacdo de
gargalos e falhas. Para a identificagdo foram realizadas atividades de brainstorming pelos

envolvidos na gestdo e operacdes dos processos.

Para contribuir ainda mais na qualidade das andlises, a autora deste artigo executou as tarefas
de impressdo dos pedidos até a embalagem dos produtos por uma semana. Esses
procedimentos deram origem a todas as ideias das fontes de gargalos e foram apresentadas no

diagrama de Ishikawa na figura 6 e destacadas passo a passo na préxima se¢ao.
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Figura 6 - Diagrama de Ishikawa com as principais causas dos problemas identificados
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Fonte: Elaborado pela autora (2020)
5.3.2 Solucoes propostas, resultados obtidos ou em andamento
a) Problema identificado: Falha no registro do endereco de entrega.

Solucdao proposta: Para otimizar tal processo foi sugerido a integracdo das plataformas
Simplo7 e CDR Logistica, permitindo assim a integracdo dos dados do cliente como nome
e endereco de entrega. Com essa automacao, foi possivel também disparo de mensagens

via SMS para o cliente com informagdes da entrega do pedido reduzindo o nimero de
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ligacdes e mensagens de whatsapp de uma média de 15 para 2 ligagdes e também o

numero de mensagens didrias dos clientes a respeito do envio.
b) Problema identificado: Falta do nimero de telefone na via do pedido.

Solu¢do proposta: Diante do problema mencionado foi proposto preenchimento

automdtico do nimero de telefone, o que reduziu 20 segundos em cada impressao.

c) Problema identificado: Falha na comunicacdo com o cliente quando o tipo de

pagamento era cartio de crédito.

Solucio proposta: Para corre¢do do gargalo mencionado foi automatizada a comunicagao
de retorno com as informacdes a partir do ERP para a plataforma. Ap6s 52 horas, caso o
pedido ndo seja aprovado, o pedido que estd em andlise tem seu status alterado para
cancelado e em seguida a informacdo é enviada para a plataforma a qual dispara uma
mensagem ao cliente. Apds a implementagdo desta melhoria, atualmente, ndo ha mais

reclamagdes dos clientes relacionadas ao problema mencionado.

Diante disso, € vélido lembrar que, manter uma comunicacao cada vez mais eficiente com
o cliente é um dos fatores essenciais para a sobrevivéncia de um e-commerce. Para isso, é

preciso investir em canais € maneiras de comunica¢do mais eficientes com o consumidor.
d) Problema identificado: Falta de automatizacao na alteracdo do status dos pedidos.

Solucao proposta: Para solucionar o problema citado, foi proposto e implantado o disparo
de uma notificagdo ao cliente quando o status € alterado apds emissdo da nota fiscal no
ERP e apds a alteracdo para enviado assim que a etiqueta de endereco for emitida. A
automacao também foi realizada para os pedidos que sdo retirados na loja fisica avisando o
cliente que podera retirar seus produtos. Com isso, reduziu-se o nimero de mensagens dos
clientes (no whatsapp, redes sociais e e-mails) e de ligacdes na procura de informacdes

sobre o pedido.

e) Problema identificado: Falta da emissdo automadtica das etiquetas com cédigo de

rastreio e endereco de entrega para os pedidos entregues pela CDR.

Solucao proposta: Criacdo de API de integracdao pela CDR com a Simplo7. As etiquetas
sdo geradas na plataforma da CDR, o status do pedido € alterado automaticamente € o

cliente recebe SMS sobre a entrega.
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f) Problema identificado: Falta de impressdo dos pedidos em massa direto do ERP
(NERUY).

Soluc¢io proposta: Permitir a impressdo dos pedidos pagos em massa quando buscados
por data e tipo de pagamento direto do ERP (NERUS) sem ser necessdrio capturar um a

um na plataforma Simplo7.

g) Problema identificado: Apds a conferéncia do pedido, a nota fiscal é gerada em outro

PDV.

Solucao proposta: Implementacio da impressao automdtica da nota fiscal no mesmo PDV

de conferéncia do pedido o que permitird execu¢do do processo em menor tempo e custo.

A ultima proposta de melhoria ainda ndo foi implementada. A autora estima que tal solu¢do
possibilitard menor Lead Time para execucdo da tarefa de mais de 50% do tempo gasto

atualmente para executé-la.

5.4 Plano de acao
5.4.1 Planejamento (Plan)

ApOs a aplicacdo do Grafico de Pareto ou Ishikawa, as causas principais foram listadas e um
plano de acdo foi elaborado, conforme tabela 2, utilizando-se a ferramenta da qualidade

SW2H. Tudo isso faz parte do planejamento (Plan) uma das etapas da ferramenta PDCA.
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O que? (What) | Quem? | Onde? Quando? | Por que? Como? Quanto
(Who) | (Where) (When) (Why) (How) Custa?
(How
much)

Integracdo Suporte | Na API de integragdo | Imediato. | Eliminar Corrigindo Nao se
correta do do do Nerus. reclamagdes | configuragGes aplica.
endereco de ERP. de clientes dentro da APL.
entrega com O devido as
sistema ERP. entregas em

enderecos

divergentes.
Preenchimento | Suporte | Na API Més de Reducdo de Configurando a | Nao se
automdtico do | do de integragdo do maio de tempo. busca das aplica.
nimero de ERP. Nerus. 2020. informacdes do
telefone do campo telefone
cliente na via dentro da APL
do pedido.
Automatizacdo | Suporte | Na API de integragdo | Més de Comunicagédo | Status Nio se
da informagdo | do do Nerus e na maio de com o cliente | automaticamente | aplica.
ao cliente ERP. plataforma Simplo7. 2020. imediata e alterados para
quando o possibilidade | cancelado e
pedido de de aumento aviso ao cliente
cartdo de das vendas. disparado.
crédito ndo for
aprovado.
Alteragdo Suporte | Na API de integragdo | Més de Comunicagdo | Envio Naio se
automdticado | do do Nerus e na maio de com o cliente | automatico de aplica.
status dos ERP. plataforma Simplo7. 2020. imediata, mensagem ao
pedidos. aumento da cliente assim que

satisfacdo e a NF for emitida.

menor custo

com mdo de

obra.
Implementacdo | Equipe | Na API de integracdo | Més de Reducio do Criagdo de API Nao se
da emissao de TI da CDR. junho de | tempo do de integragdo aplica.
automdtica das | da 2020. processo; com a Simplo7.
etiquetas de CDR. garantia de
enderecos que entrega no
sdo realizadas endereco e
pela CDR. satisfacdo do

cliente.
Impress@o dos | Suporte | No Nerus. Meés de Reducio de Configuragdo do | N&o se
pedidos pagos | do dezembro | tempo do Nerus. aplica.
em massa. ERP. de 2020. | processo e

menores

custos com

pessoas.
Impressédo Suporte | No Nerus. Més de Reducido do Configuragdo do | Nao se
automadtica da do junho de | tempo gasto Nerus. aplica.
NF no mesmo | ERP. 2021. para

Fonte: Elaborado pela autora (2020)
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Com o plano de acdo realizado, o novo fluxograma completo do processo estd demonstrado
na figura 7. Apds as melhorias implementadas foi possivel realizar a impressdao de cada
pedido em 20 segundos. Antes gastava-se 90 segundos como mostra o grifico 2. Com isso
pode-se concluir que enquanto era impresso um pedido antes da melhoria, hoje s@o impressos
trés pedidos. Com esse tempo disponivel, o colaborador responsdvel pelas impressoes

consegue ajudar na conferéncia e nas embalagens dos pedidos.

Griéfico 2 - Comparagdo do tempo gasto na impressao de pedido antes e depois da implementacdo das melhorias

100
¥a
a0
25
D -
Tempo gasto antes das melhorias Tempo gasto apos as melhorias
Tempo gasto em segundos no processo da impressdo de 01 pedido
Fonte: Elaborado pela autora (2020)
5.4.2 Executar (Do)

Todas as melhorias sugeridas foram implementadas, exceto a impressdo automatica da nota
fiscal no mesmo PDV de conferéncia do pedido. Estd planejada para ocorrer em Junho de

2021.
5.4.3 Checar (Check)

A etapa de verificacdo foi simples, porém indispensdvel para que o esse projeto fosse
concluido com sucesso. Nessa fase foi realizado um acompanhamento da execugdo de todos
os processos implementados para observar se ocorreu como esperado, garantindo que as
informagdes estavam sincronizando corretamente e os operadores seguindo o fluxo do

processo automdtico sem intervir manualmente.
5.4.4 Agir (Act)

A padronizacdo dos processos foi registrada no fluxograma, como mostra a figura 7. As

tarefas na cor azul escura sdo os processos melhorados, com as melhorias implementadas e
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por meio de limites de acompanhamento no sistema fazendo com que o pedido ndo siga no
seu fluxo normal e automadtico, caso haja alguma interferéncia manual do colaborador

evitando possiveis erros de informacdes de cadastro.

Figura 7 - Fluxograma com os processos automatizados como sugerido

Inicio

Enviar pedidos

- Separar pedidos . :
para separacdo —p —» Conferir pedido

conferido com
SUCESS07

NAO.

l

Analisar qual item
esta divergente & ——» Conferir novamente
corrigir

Pedido para
entrega?

Colocar produtos Emitir etiqueta de
na saccla enderego do cliente

v v
Deixar na recepcao
da loja para que o
cliente faga a
retirada

—» Embalar produtos

Despachar

Fim

Fonte: Elaborado pela autora (2020)
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6. Consideracoes finais

Evidencia-se que a gestdo da qualidade dos processos e a comunicagdo, muitas vezes
desprezada pelas empresas, se apresenta como diferencial competitivo para o sucesso das
organizagdes. Com a expansdo da concorréncia e o crescimento das vendas online, as

empresas varejistas tém promovido acdes ousadas para continuarem competitivas no mercado.

A transformacdo digital estd tdo presente no dia a dia das pessoas que € impossivel ignoré-la.
Quando se trata de negdcios, ndo importa se é de pequeno, médio ou grande porte, as novas
tecnologias tornaram-se essenciais para quem deseja se manter no mercado nos ultimos anos.
Além disso, a gestdo da Qualidade Total nas empresas de e-commerce leva a capacidade de
satisfazer as necessidades do consumidor e provoca uma reagdo em cadeia: qualidade,

produtividade, reducao de custos e conquista de mercado.

Diante dos objetivos desta pesquisa que eram descrever os processos do e-commerce,
identificar quais precisavam ser melhorados e implementar o processo de automatizacdo e
padronizacdo, neste estudo de caso da loja Maria Chocolate verificou-se que, ndo s6 é
possivel, mas ideal implantar o processo de automatizacdo e padronizagdo do e-commerce a
partir das ferramentas da Qualidade Total. As ferramentas utilizadas: fluxograma, diagrama
de Ishikawa, plano de acdo SW2H e o PDCA, possibilitaram o entendimento de processos, a
deteccao dos problemas, o aumento da produtividade, a melhoria continua e a padronizacdo

do processo de impressdo de pedidos da empresa.
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