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RESUMO

O presente trabalho, tem como objetivo mapear o processo de pedidos de vendas
da loja Sol Store, localizada em Jaragua do Sul- Santa Catarina-Brasil, a fim de
propor melhorias para a organizagdo na execucao desse processo, caso necessario.
A metodologia utilizada é baseada em pesquisa exploratdria/ qualitativa, observacao
e entrevistas para 0 embasamento tedrico. Para mapeamento do processo, utilizou-
se as ferramentas fluxograma e SIPOC com intuito de detalhar o mesmo e conhecer
seus elementos e relacdo dos fornecedores e clientes do processo. Com o
resultado, percebe-se que processo de pedido de vendas da loja Sol Store,
apresenta oportunidades de melhoria que podem influenciar no aumento do sucesso
de vendas e faturamento. Pois quando ha muitos pedidos na producéo da fabrica, os
pedidos de venda que sdo para o estoque da loja, ficam em espera
independentemente da data efetivada e s6é é atendido quando o fluxo de producao
normaliza.

Palavras-Chave: Processo de pedido de vendas. Loja. Fluxograma. SIPOC. Andlise
de processo. Redesenho de processo.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho académico tem como finalidade colocar em pratica os métodos
e as tendéncias de gestdo de processos que foram aprendidos na disciplina de
Processos Organizacionais. Aplicando as ferramentas de andlise de processo de
pedidos de vendas da loja Sol Store, que fica localizada em Jaragu& do Sul/SC.

De acordo com Paim et al. (2009, p.130) “na gestdo por processos a
tendéncia ndo € mais enxergar a organizacdo de uma maneira funcional,
departamentalizada, e sim de uma maneira horizontal, integrando os diversos
modelos e categorias basicas dos processos”.

Atualmente existe muita concorréncia entre as organizacdes, e esta cada vez
mais dificil de conquistar um espaco no mercado. Dessa maneira, as empresas
estdo sempre a procura de gestores qualificados que observam tudo a sua volta,
focando sempre na qualidade que o cliente espera do produto ou servico e na
produtividade. Por esse motivo, € muito importante que 0 gestor organize 0s

processos dentro e fora da organizacéo, para sempre obter os melhores resultados.

Quando falamos em superar as expectativas de um cliente, ndo podemos
esquecer duas coisas: a primeira € que para superar as expectativas é
necessario conhece-las; e a segunda é que ser profissional é saber se
portar bem e atender melhor ainda (OLIVEIRA, 2014 p. 105).

O mapeamento do processo € uma ferramenta que auxilia 0 gestor nesta
tarefa, pois auxilia no aperfeicoamento dos processos da empresa, de forma que ela
trabalhe de maneira inteligente, seguindo os cronogramas e horarios. Visando
melhorias e analisando os processos da empresa como um todo.

Dessa maneira, os autores deste trabalho irdo mapear o processo de pedido
de vendas da loja Sol Store, para que possam analisa-lo e, eventualmente, sugerir

melhorias para o mesmo.



2. OBJETIVOS

Os objetivos definem onde o trabalho de pesquisa quer chegar, definindo

como vai conseguir atingir seu objetivo geral, por meio de seus objetivos especificos.

1.1 OBJETIVO GERAL

O trabalho tem como objetivo geral mapear o processo de pedidos de vendas

da loja Sol Store e sugerir melhorias para 0 mesmo, se necessario.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

De modo a se atingir o objetivo geral, tragcaram-se 0s seguintes objetivos
especificos:

a) Diagnosticar a situacdo atual da empresa em relacdo ao processo de pedido

de venda;

b) Mapear o processo em analise;

c) Sugerir melhorias para o processo escolhido.



3 JUSTIFICATIVA

Em virtude das mudancas que ocorrem frequentemente no mundo
organizacional e das dificuldades de adaptacdo e tomadas de decisdo, as
organiza¢cées como um todo, precisam estar preparadas para superar e desenvolver
estratégias, buscando analisar os processos dentro das organizagbes que sédo de
grande importancia para a empresa. E através do detalhamento de tais processos
que podem ser encontradas as falhas e assim, consequentemente, é possivel
corrigi-las, eliminando-as da empresa ou transformando-as em melhorias.

Segundo Maranhd@o e Macieira (2004), a busca por melhorias estruturais e
consistentes tem feito com que as organizacfes passem a rever a conducao de suas
atividades em busca de formas mais abrangentes, nas quais essas atividades
passem a ser analisadas ndo em termos de funcdo, areas ou produtos, mas de
processos de trabalho.

Assim, a organizacdo precisa otimizar seus processos, dando atencao as
suas areas-chaves. Como por exemplo, a area de estoque que € um setor de grande
importancia para uma empresa de varejo como a Sol Store, pois é nele que estdo
concentradas as mercadorias, que sao indispensaveis para seu faturamento.

Além da otimizacdo dos processos, € necessario conhecer e saber
administrar as ferramentas que facilitam e contribuem para o seu bom
funcionamento. Sobre tudo, vale ressaltar, a importancia das ferramentas de
mapeamento de processos, que como principal objetivo, buscam identificar diversas
informacdes para que um determinado processo ocorra, desde o fluxo, até as partes
envolvidas, para atender todos 0s componentes necessarios com proposito de
contribuir na realizacdo das atividades da organizagdo de acordo com o
planejamento.

Portanto, no andamento do estudo referente ao processo de pedido de
vendas da loja Sol Store, sera possivel analisar se essa etapa segue um
planejamento bem estruturado e mapeado. E, se for existente, se ha falhas, e quais
seriam as possiveis formas de contornar e corrigir para que a organizagao consiga
alcancar suas metas e objetivos.

Para a organizagdo, esse estudo podera contribuir de forma significativa na
agilidade, podendo resultar no lucro, e claro, melhor desempenho da organizagéo no

mercado.



Este projeto, possibilitara aos académicos, uma grande oportunidade de
integracdo direta a um processo ja existente de uma grande empresa. Com
consentimento de extracdo do maximo de conhecimento a fim de, objetivar a criacdo
de pesquisas e estudos com base nos seus processos, e ainda se necessario, a

consumacdao de possiveis préticas.



4 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta fundamentacéo tedrica serdo abordados os seguintes temas: gestao de
processos, processos e a cultura organizacional e a tendéncia na gestdo de
processos. “Como nos lembram diversos pesquisadores experimentados: os dados
s6 falam através de teorias ” (MARTINS, THEOPHILO, 2009, p. 64).

A fundamentacdo teorica consiste na revisdo de livros, textos e artigos.
Pertencentes a revisao do texto apresentado no trabalho, ela serve para analisar e
interpretar dados coletados na elaboracdo do relatério final. A fundamentacdo é
utilizada em dois momentos no trabalho: na relagéo do projeto e na redagéo final.
Dessa forma, o embasamento tedrico da sustentacdo as analises que seréo
realizadas no presente trabalho.

Normalmente a fundamentacao é utilizada em dois momentos da pesquisa:
na elaboracdo do projeto inicial e na sua redagao final. No projeto inicial as ideias
tendem a ndo ser muito claras quanto aos objetivos da pesquisa. Neste momento a
funcdo do orientador é nortear o aluno sobre quais autores e textos utilizar. Ja na
redacdo final ela € tida como uma comparacdo com os resultados obtidos, para
refletir se de fato o aluno conseguiu atingir seus objetivos.

4.1 GESTAO DE PROCESSOS

A gestdo de processos organizacionais tem como objetivo aumentar o nivel
de desempenho e o0s resultados da empresa por meio da identificacdo, da
documentacdo, da execucdo, da medicdo, do monitoramento, do controle e da
melhoria dos processos de negocios, isso alinhado as estratégias organizacionais
(ARAUJO et al., 2012).

Para Zarifian (1999) apud Paim et al. (2009), processos seria uma
cooperacao de atividades e recursos destinados a realizagdo de um objetivo global,
orientado para o cliente final. J& Hammer e Champy (1994) apud Paim et al. (2009),
“‘definem processos como um conjunto de atividades que juntas produzem um
resultado de valor para um consumidor ”.

Gestao de processos para Harmon apud Paim et al. (2009), diz que a gestao
€ melhorar, redesenhar e automatizar processos, seguindo uma légica de promover

mudangas no negocio. Mas existe uma distingdo entre melhoria de processos,



redesenho e reengenharia ao se utilizar o critério de tamanho e estabilidade do
processo. Quanto maior e menos instavel o processo mais a reengenharia é
adequada, e o oposto é valido para a melhoria de processos, ficando o redesenho
de processos entre esses extremos.

Para atuar sobre esses processos sao apresentados algumas técnicas e
ferramentas, tais como gestdo e mensuracdo de processos, redesenho de cargos,
automacao por workflow, seis sigmas, desconexdes e caréncias, simplificacdes de
processos e modelagem de processos (PAIM et al., 2009).

Todo trabalho importante realizado nas empresas faz parte de algum
processo. Nao existe um produto ou servico oferecido por uma empresa sem um
processo organizacional (GONCALVES, 2000 apud PAIM et al., 2009).

Saber 0 que € um processo € primordial para geri-lo de forma eficiente. Trata-
se de um conjunto que administra as entradas e saidas. De acordo Humphrey
(2003) apud Oliveira (2014), processos sdo um conjunto definidos de passos para a
realizacdo de uma tarefa.

Devido as evolugdes que estdo acontecendo fora da empresa € necessario
gue a mesma acompanhe essas mudancas no ambiente interno, para que ela nao
fique ultrapassada e consequentemente perca espaco no mercado. Dessa maneira é
importante que a organizacao registre como funciona cada processo, assim sera
mais facil de otimiza-lo ou de identificar algum problema.

Um processo bem definido é aguele que descrito suficientemente em detalhes
de forma que possa ser constantemente utilizado. Processos bem definidos auxiliam

no planejamento e na execucdo de um servico. Segundo Paim et al. (2009, p.111):

O propésito do processo cria a necessidade de melhorar:

. Os processos gerenciais, pela incorporacdo e/ou pelo
desenvolvimento de melhores praticas aplicaveis a gestao.
. Os processos finalisticos, pela incorporacdo e/ou pelo

desenvolvimento de praticas de referéncia do setor de atuacdo da
organizacao.

. Os processos de suporte, mas, neste caso, com melhores praticas de
atividades tipicas para quase todas as organizagdes.

A gestéo por processos tem-se tornado cada vez mais requisitado por parte
da gestdo organizacional. Atualmente é uma exigéncia do prémio nacional da
qualidade e das normas da série 1ISO 9000 (9001 e 9004), pois ela é: a) um

instrumento eficaz na busca da satisfacdo dos clientes e do aperfeicoamento



continuo do sistema de gestdo de qualidade; b) ajuda e facilita o planejamento, a
organizacdo a lideranga e o controle; c) facilita o trabalho em todos os setores da
organizacao.

Com uma gestdo de processo bem organizada fica mais facil alcancar as
metas propostas pela empresa, ja que ela consegue direcionar 0S recursos e
otimizar seu tempo para a produgéo do produto/servi¢co e ao atendimento do cliente.
De acordo com Oliveira (2014, p.157), “a popularidade e a concentracdo nos
processos de negocio ganharam importancia na ultima década, dada a proeminéncia

do enfoque na melhoria organizacional’.

4.2 PROCESSOS E A CULTURA ORGANIZACIONAL

A cultura organizacional ou cultura corporativa € o conjunto de habitos e
crencas estabelecidos através de normas, valores, atitudes e expectativas
compartilhados por todos os membros da organizacdo. Ela refere-se ao sistema de
significados compartilhados por todos os membros e que distingue uma organizacao
das demais. Constitui 0 modo institucionalizado de pensar e agir que existe em uma
organizacao.

“A cultura organizacional se refere a sistema de valores compartilhado pelos
membros que diferencia uma organizacdo das demais. Esse sistema é, em ultima
analise, um conjunto de caracteristicas-chaves que a organizagao valoriza”
(ROBBINS, 2005, p.375)

Em outras palavras, pode-se dizer que

Cultura organizacional é o conjunto de habitos, crencas, valores e tradi¢des,
interacdes e relacionamentos sociais tipicos de cada organizacao.
Representa a maneira costumeira de pensar e fazer as coisas, e que €
compartilhada por todos os membros da organizacao (CHIAVENATO, 2004,
p. 296).

Visto que a cultura organizacional pode interferir na estratégia e na
implementacdo de processos em uma empresa, € preciso que se ofereca aos
colaboradores envolvidos treinamentos necessarios para que nao haja complicacdes
na otimizacao de processos.

Lembrando que, na maioria das vezes as pessoas Sdo0 resistentes as

mudancas, principalmente quando elas ja estdo acostumas a realizar um processo



de uma determinada maneira. Pois visto que, conforme Morgan (2009, p.252) “é
frequentemente dificil para elas abandonar identidades e estratégias que as criaram
ou que forneceram a base para 0 sucesso no passado, apesar de ser isto que a
sobrevivéncia e a evolugao sempre requerem”.

Também ¢é importante ressaltar que vivemos um momento no qual as
tecnologias se renovam constantemente e nossos habitos de consumo se
transformam a cada instante. As incertezas e a mudancga se tornaram constantes no
mercado, impactando o dia a dia das organizacdes. E preciso criar dentro das
organizagbes uma urgéncia em mudar, adaptar-se e reagir, sem resisténcia, aos
estimulos externos. Um meio de estimular isso é ficar atento as novas tecnologias,

pois elas ajudam a aperfeicoar as tarefas rotineiras da organizacéao.

A tecnoldgica, sem sombras de duvida ajuda no aperfeicoamento de niveis
de qualidade das empresas. Afinal, diferenciacdes tecnoldgicas sé&o
capazes de transformar produtos ou servigcos bons em extraordinarios, pela
simples insercdo de inovagbes que redirecionem ou incrementem sua
utilizagdo. A tecnologia pode, assim, criar novos padr6es de qualidade
(ARAUJO et al., 2012, p.105).

4.3 TENDENCIAS NA GESTAO DE PROCESSOS

De acordo com Paim et al. (2009), as tendéncias na gestdo de processos vao
dar mais énfase nas atividades que ocorrem no dia a dia da organizacdo. E também
havera a inclusdo de elementos e instrumentos gerenciais, tais como a gestao por
competéncia, controles, riscos, indicadores e sistemas de informagao.

A inteligéncia artificial também € uma tendéncia. Segundo o site Nexaas
(2019) “a inteligéncia artificial nada mais € do que a inteligéncia humana simulada
em maquinas que sao programadas para raciocinar e agir como um ser humano”.
No caso ela seria uma solucdo tecnolégica de alta complexidade, porém nos dias
atuais € possivel perceber sistemas como o Google Assistant ou Siri, exemplos de
inteligéncias artificiais encontradas no e-commerce.

Outra tendéncia é a automacdo dos processos, com esse método se obtém
mais agilidade na execucdo do processo, otimizando 0s mesmos atraves de um
software. Ele também tem a garantia que o processo sera efetuado da maneira que
foi programado reduzindo os erros. “Por isso, a automacgéo de processos apresenta-

se como uma iniciativa-chave para o0 sucesso da melhoria de processos,



apresentando resultados extremamente efetivos quando bem aplicada”.
(IPROCESS, 2019).

Dessa forma olhar para o futuro sugere sempre melhorias no processo, no
método ou metodologias de modelagem. Isso envolve ndo sé pesquisa, mas a
relacdo de cumplicidade entre as organizagbes. Como consequéncia haverao
conceitos capazes de formar pessoas com capacidade e competéncias para
diretamente suprirem necessidades das organizacdes tanto nos dias de hoje como

num futuro préximo.



5 METODOLOGIA

A metodologia € um conjunto de técnicas utilizadas para produzir uma
pesquisa de carater cientifico. E um procedimento que define a producdo de um
anico objetivo, verificando qual dos métodos é o mais adequado para aplicar no
estudo. Para Lakatos e Marconi (2010), método € o conjunto das atividades
sistematicas e racionais que, com maior seguranca e economia, permite alcancar o
objetivo, tracando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as
decisdes.

A seguir serdo detalhadas a caracterizacdo da pesquisa, a técnica de coleta

de dados escolhida, e a forma com que os dados serdo analisados.

5.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Esta pesquisa pode ser caracterizada como exploratGria, pois com esse
meétodo os autores adquirem mais familiaridade com os processos que ocorrem na
empresa. Proporcionando informacgdes importantes para 0 mapeamento do
processo. Para Lakatos e Marconi (2010), a pesquisa exploratoria € um meio de
investigacdo onde a coleta de dados € feita a partir da pratica e da observacao,
tendo como objetivo principal a elaboracdo de questbes, que vao esclarecer os
conceitos da investigacao, facilitar pesquisas futuras deixando-as mais precisas e ira
aumentar a familiaridade do pesquisador com o local.

A presente pesquisa também pode ser caracterizada como qualitativa ja que
com esse método o pesquisador consegue compreender melhor o ambiente que
estd sendo examinado e o entrevistado tem mais liberdade para mostrar 0s seus
pontos de vista. Segundo Gray (2012, p.400) “na analise qualitativa ndo existem
regras rigidas para codificar dados, mas ha varios principios Uteis que devem ser
aplicados, independentemente de se estar usando teoria fundamental, analise de

conteudo ou outro método”.

5.2 TECNICA DE COLETA DE DADOS

Segundo Lima (2011) “as técnicas de coletas de dados sédo procedimentos

que operacionalizam os meétodos de pesquisa. Para todo método de pesquisa,



correspondem uma ou mais técnicas. Estas estdo relacionadas com a coleta de
dados, isto &, a parte pratica da pesquisa “.

As informac¢des adquiridas na pesquisa podem ser primarias ou secundarias.
De acordo com Oliveira (2014) as informacdes primarias sdo aquelas que nunca
foram coletadas e as informagfes secundarias sdo obtidas por busca em banco de
dados, artigos, livros, internet e por outras fontes de informacdes. Para a execucéo
dessa atividade serdo utilizadas as informacfes primarias, ja que a empresa nao
possui 0 processo documentado.

A coleta de dados sera realizada através da observacdo, que consiste em
analisar como o processo funciona, assim os autores vao conseguir identificar as
falhas que prejudicam o seu funcionamento. Segundo Lakatos e Marconi (2010), “a
observacédo ajuda o pesquisador a identificar e a obter provas a respeito de objetivos
sobre 0s quais os individuos ndo tém consciéncia, mas que orientam seu
comportamento. ”

Também sera utilizada a técnica de entrevista ndo-estruturada ja que o
entrevistado tem mais liberdade para conduzir a pesquisa em qualquer dire¢cdo que
ele considere adequado. Normalmente as perguntas elaboradas séo abertas e sao
respondida dentro de uma conversa informal (LAKATOS; MARCONI, 2010).

5.3 FORMA E ANALISE DOS DADOS

A andlise de dados é utilizada para facilitar o redesenho do processo, pois ela
indica os pontos que precisam ser melhorados para que a organizacdo funcione
adequadamente. A partir dos dados analisado serd desenvolvido um fluxograma, o
qual descreve como o processo funciona em forma de desenho. Segundo Cury
(2013, p.341):

A elaboragédo de um fluxograma cria uma disciplina mental. Comparar um
fluxograma com as atividades do processo real ira destacar aquelas areas
em que as regras ou politicas ndo séo claras, ou estdo sendo até
desobedecidas. Comegcam a aparecer as diferencas entre a forma como
uma atividade deve ser executada como ela esta sendo executada na
realidade.

Bons fluxogramas facilitam as comunicac¢des entre areas problematicas, em
funcdo de sua capacidade de esclarecer casos complexos.



O fluxograma identifica as areas envolvidas, suas tarefas e 0 passo a passo

de cada atividade, isso facilita o0 entendimento de qualquer processo. Para Carreira

(2009):

O fluxograma é uma ferramenta de trabalho utilizada pelo condutor do
negoécio para representar graficamente os processos operacionais de uma
empresa, visando a edificagcdo do conhecimento, a sua racionalizacdo, ao
seu controle e a construcdo do Manual de Procedimentos Eletrénico.

Tambeém é possivel criar um quadro SIPOC, esse método resume as entradas
e saidas do processo ja que nele é possivel identificar os fornecedores dos
processos, as entradas referentes a eles, o detalhamento dos processos envolvidos,
suas saidas e consequentemente suas entradas (STEVENS, 1996 apud
RASMUSSON, 2006).

O diagrama SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs e Customers) é
uma ferramenta utilizada para identificar todos os elementos relevantes de
um projeto de melhoria de processo antes do inicio do seu trabalho. Ele
ajuda definir um projeto complexo que ainda ndo possui um escopo bem
conhecido e € normalmente utilizado na fase de medi¢cdo do DMAIC (Definir,
Medir, Analisar, Melhorar, Controlar) da metodologia six sigma, mas fornece
detalhes adicionais. DMAIC é um ciclo de desenvolvimento de projetos de
melhoria originalmente utilizado na estratégia seis sigmas. (CHASE,
JACOBS, p. 67, 2012)



6. RESULTADOS

Nesse capitulo aborda-se como objetivo de estudo o funcionamento do
processo de pedido de venda da loja Sol Store, mostrando a analise desse processo

e possiveis melhorias para o funcionamento do mesmo.

6.1 OBJETO DE ESTUDO

A loja Sol Store, atua na area de varejo, vendendo acessorios e roupas para a
pratica de esportes, que contém varios tipos de tecnologias, tais como UV Protect,
Dry Tec, Silver Tec, entre outras. Tendo como foco principal a venda de roupa para
ciclistas.

A loja Sol Store faz parte da empresa Sol Paragliders que foi fundada no ano
de 1992, pelo senhor Ary Carlos Pradi, na cidade de Jaragua do Sul, localizada no
estado de Santa Catarina. Ela iniciou a producdo com equipamentos de voo livre,
conforme foi crescendo e ganhando espaco, a empresa sentiu necessidade de criar
0 segmento de roupas e acessorios por volta de 2011, tornando-se um sucesso.
Atualmente a Sol tem criagcbes de colecdes e tecnologias variadas que abrange
diversas areas voltadas ao esporte e estilo livre.

A Sol Paragliders é uma empresa séria, que tem como missdo oferecer
produtos criativos para os praticantes e simpatizantes de véo livre com vigor no uso
dos materiais e acabamentos, proporcionando sensacdes inesqueciveis nos clientes
e orgulho nos colaboradores. Visando ser reconhecida como uma marca inspiradora
de liberdade entre praticantes e simpatizantes dos esportes ao ar livre. Pensando
sempre no bem-estar do cliente, a empresa adota uma politica de valores ao qual
tem agradado cada vez mais os clientes, fornecendo sempre, a liberdade com o
privilégio e direito sentir se leve e de bem consigo. Tornando sempre, 0 rigor como
guia e cuidado com o que fazem e para que fazem. Com inovacao e seriedade
sempre para que o minimo que os clientes esperam seja alcancado. E claro, sair do
Obvio. Aléem de que, a responsabilidade de assinar 0o que entregam com ética e
respeito. Refletem no orgulho e coragem de ser diferente.

A loja Sol Store apresenta uma estrutura organizacional funcional, sendo um
formato mais tradicional, pois ela possui uma hierarquia clara e bem definida. A Sol

Store conta com duas assistentes de vendas, que sdo responsaveis pela venda do



material, pela exposi¢do do produto e pela compra do material que estd em falta no

estoque.

6.2 ANALISE

O processo de pedido de vendas da loja € primario, pois impacta diretamente
no consumidor final que necessita das mercadorias. Sendo um processo de suma
importancia, ja que sem os produtos a loja ndo tem faturamento.

A loja possui dois sistemas, o Systextil que é utilizado para verificar os
materiais que estdo prontos na fabrica. E o Vixem que é usado na parte da venda,
toda vez que o material é vendido o sistema da baixa no estoque automaticamente.
Os dois sistemas conversao entre si.

Na loja ficam duas assistes de vendas, que desenvolvem seus trabalhos
utilizando os sistemas citados acima. Elas cuidam da parte de emisséo de pedidos
de venda, da conferencia de produtos no estoque e realizam a venda dos produtos
(roupas e acessorios).

Ja na fabrica, que esté situada do lado da loja, ficam o setor financeiro que
certifica a liberacéo do pedido de vendas, o PCP que faz a programacao da data de
producdo do pedido e a propria producdo, que seria 0 setor de corte, costura e
acabamento. A comunicacéo da fabrica e da loja acontece via e-malil e telefone, com
0 objetivo de ter mais agilidade na prestacdo de servico.

Para ajudar no mapeamento do processo usou-se técnicas como O
fluxograma e o SIPOC. O mapeamento do pedido de vendas da loja é fundamental,
para que os processos sejam de facil entendimento para os colaboradores.

Na figura 01 esta representado o fluxograma do processo de pedido de
vendas da loja Sol Store, com base em seus procedimentos internos.

Também foi realizado a analise do SIPOC, a fim de se compreender melhor

os elementos envolvidos no processo. Conforme é possivel ver no quadro 01.



Figura 01: Fluxograma do processo de pedido de vendas da loja Sol Store:
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Fonte: Elaborado pelos autores (2019)
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Quadro 01: Andlise SIPOC do processo de pedido de vendas da loja Sol Store.

SIPOC- Pedido de venda da loja
Fornecedoras Entradas Processos Saidas Clientes
Informacéo sobre
0 estogque
Foloeda || Asctelede |4 vencar Saao | ReSOD | o
Sistema systextil
Computador
Sistema systextil Financeiro
ltens E;TI falta no 2_Solicitar
Estoque da loja C{?ﬂﬁ;ﬂ:‘;m fabricacao das Pedido de venda PCP
. pecas faltantes
AS?:Z?;;E de Producio
Assistente de
copiindas 3-Solicitar PCP
Loja ~0mp . liberacio do Pedido liberado
| Sistema systextil &
E-mail financeiro Loja
N do pedido
. . Matéria prima
Financeiro Pedido de venda | 4- Programar data | Data estipulada Producio
Loja Analista PCP producio (PCP) para entrega &
Sistema systextil
Pedido OP
Data estipulada . .
5- Produzir Mercadoria (pecas _—
PCP hﬂggn%rlgﬁﬁ'.aa material prontas) Expedicao
Producao
Mercadorias
(pecas prontas) . Pedido separado
Producao Pedido de vendas E;‘_:i:;txgﬁﬂdllr Material colocado Loja
Auxiliar de no sistema
expedicio
Expediciio Mercadorias(pecas 7- Receber Produto pronto Loia
pedica prontas) mercadoria para estocar I
Pecas prontas E -
. . xposicao das .
Estoque loja ASTZ:?;;E de 8- Expor produto pecas prontas Loja

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Portanto, no andamento do estudo do processo de pedido de vendas da loja
Sol Store foi possivel analisar que essa etapa esta com falhas, ja que o pedido tem

uma data estipulada que ndo é respeitada quando a produgdo estd com muito



servico. Ele fica como espera e sé € atendido quando os pedidos em aberto dos

representantes séo finalizados

6.3 PROPOSTA DE REDESENHO

No processo de pedido de vendas da loja Sol Store, percebe-se que ndo ha
necessidade de redesenho do mesmo. Pois, na analise realizada com base no
fluxograma e SIPOC, o processo estabelecido ndo esta com falhas. Foi observado
gue existe uma caréncia no apontamento de valores para uma tomada de decisao
por parte de gestores, para verificar qual a real importancia da loja e relevancia nos
valores econbmicos representantes da empresa.

A medida proposta para suprir essa caréncia e propor alteragcbes ou
adaptacdes necessarias e cabiveis no processo de momento, €é: registrar os dados
de vendas perdidas por falta de mercadoria, como € possivel analisar no quadro 02.
Fazer uma relacdo de produtos que deixou de vender por ndo ter em estoque, as
unidades e valores. E fundamental para ter em maos dados reais e tangiveis
proporcionando criar argumentos com a finalidade de expor de fato a situacgdo e
nameros de vendas perdidas, ja que hoje os gestores ndo tém dimensao deste
problema.

Quadro 02: Quadro de perguntas

Relagcédo de vendas perdidas

Quantas pessoas entraram na loja?

Quantas pessoas compraram?

Quem nao comprou, por qué?

Quais modelos nao teve? (Referéncia/Tamanho/Unidades)

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Analisar o cenario dessas vendas perdidas, e buscar mais detalhes para
evidenciar a situacdo leva a algumas questdes que podem ser observadas, tais
como (a) qual o modelo que nado tinha disponivel? (b) quanto representa em

faturamento? (c) qual € o publico que esta procurando os produtos Sol, séo



visitantes, turistas ou da cidade? E importante também, verificar se o cliente/publico
tem interesse de ser informado da disponibilidade do produto na loja e quais
esforcos mediria para obté-lo.

Como suporte nessa andlise, uma solucdo é um tablet anexado préximo ao
caixa da atendente de venda. Com algumas perguntas faceis de responder ou
mesmo com notas, estrelas de categorizacdo ou emoji.

Com base nas analises e niumeros, surge algumas possiveis solucdes para
ser cogitada com a geréncia. Como por exemplo, a existéncia de pecas de
mostruarios na loja. Uma peca de cada tamanho e modelo, que ficaria na loja para
prova. Porém, sé podem ser vendidas ao final da cole¢cdo. Garantindo que, ao
menos a prova de roupa seja disposta ao cliente, alimentando interesse e criando a
oportunidade de venda para retirada posterior.

Abaixo, nos quadros 03 e 04, temos a relacdo da comparacao de vendas e
quantidades de pecas vendidas dos primeiros quatro meses do ano de 2019

apresentam 0s seguintes aumentos e quedas em relacédo ao ano de 2018.

Quadro 03: Comparacao de vendas 2018 e 2019

Comparagdo de vendas 2018 e 2019

laneiro de 2018 -2019 Aumento de vendas 18,8 %

Fevereiro de 2018-2019 Aumento de vendas 20 %
Marco de 2018-2019 Queda de vendas 13,3 %
Abril de 2018-2019 Queda de vendas 26,5 %

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Quadro 04: Quantidades de pecas vendidas

Quantidades de pe¢as vendidas

Ano de 2019 Ano de 2018
laneiro 1.115 pecas Janeiro 1.240 pecas
Fevereiro 1.056 pecas Fevereiro 1.085 pecas
Margo 236 pecas Marcgo 1.198 pecgas
Abril 738 pecas Abril 2.421 pecas

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)




7.CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista 0s aspectos observados durante a realizacdo do estudo do
trabalho da empresa Sol, referente ao pedido de venda ndo atendido, assumimos
buscar melhorias para este setor.

Usamos as ferramentas SIPOC e fluxograma para melhor mapear 0s
processos envolvidos. Podemos constatar por meio destes a dificuldade para
atender os clientes na loja fisica sem a devida atencéo por parte dos diretores.

N&o tivemos muito éxito para solucionar este problema, pois se trata da
cultura dos administradores e ndo um processo a ser melhorado. Os diversos

exemplos de mapeamento foram feitos através dos ensinamentos de Araujo (2012).
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